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CONDICIONS TECNIQUES DEL SERVE!

1 SERVEI OBJECTE DE LICITACIO

Es objecte del present Acord Marc, amb Unic proveidor, establir les condicions
aplicables a la contractacio del servei de transport especial amb vehicle de fins a 9
places per a persones amb mobilitat reduida del municipi de Barcelona, amb mesures
de contractacio publica sostenible.

El servei dona resposta a les necessitats de mobilitat de les persones usuaries del
servei, tant pel que fa a desplacaments de caracter fix (a centres de la cartera de serveis
socials i altres destinacions d’interés com ara serveis de caire laboral o educatiu no
obligatori) i esporadic (desplacaments no recurrents) que els permetin garantir i/o
afavorir la seva integracié amb I'entorn.

El servei de transport consistira en recollir a les persones usuaries i traslladar-les des
dels diferents punts/parades d’origen fins als punts de destinacid, durant els dies i dins
I'horari de referéncia del servei, d’acord amb alldo que s’estableixi en la Normativa d’us
d’aplicaciol.

L’objectiu del contracte és que 'empresa adjudicataria atengui totes les demandes del
servei de transport especial que li siguin assignades en les condicions que s’estableixen
en el present plec. En el marc de la prestacio del servei s’incloura com a destinacié
diferents ambits territorials. El servei es presta amb origen i/o desti a la ciutat de
Barcelona i abasta diferents municipis, tal com es recull a la Normativa d’us esmentada.

Es tracta d’'un servei complementari al ja existent de rutes d’autobus per a persones
amb mobilitat reduida de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat (Exp.
2024085).

En I'objecte del contracte s’incorporen les mesures de contractacioé publica sostenible
seguents:

- Informacio de la subcontractacio en fase de licitacio.

- Accessibilitat universal.

- Mesures mediambientals, d’acord amb Instruccié técnica per a l'aplicacié de
criteris de sostenibilitat en els vehicles del Programa Ajuntament + Sostenible.

1 Normativa d’Us actual, consultable a:
https://w110.bcn.cat/fitxers/baccessible/normativadefinitivaperaweb.034.pdf
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- Criteri preu no superior a 35%.

2 PERSONES USUARIES

2.1. Persones usuaries amb dret al servei

Les persones usuaries amb dret al servei seran identificades amb un nimero de targeta
acreditativa emeés per I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat (IMPD) de
I'Ajuntament de Barcelona, qui té establert mitjancant la Normativa d’Us? els criteris i

condicions que donen dret a la utilitzacio del servei de transport especial.

Addicionalment, el conductor o conductora del vehicle pot demanar la identificaci6 de la

persona usuaria mitjangant el document d’identitat (DNI, NIE, passaport) .

En qualsevol cas, es tracta de persones amb discapacitat que han acreditat disposar
del certificat de discapacitat i superen el barem de mobilitat reduida, empadronades a
Barcelona i que tenen dificultats rellevants per utilitzar el servei de transport regular.

Eventualment el servei pot implicar contacte amb persones menors d’edat o amb

suports a I'exercici de la capacitat juridica.
2.2. Acompanyant

Les persones usuaries amb dret al servei podran portar un acompanyant. Aquest
acompanyant viatjara gratuitament sempre que la persona amb discapacitat porti i
ensenyi al conductor/a la targeta T-metropolitana acompanyant), sense perjudici de les
limitacions que puguin derivar-se de la capacitat del vehicle. No es podra portar més
d’un acompanyant per vehicle, excepte en aquells casos autoritzats expressament per
'IMPD.

2 Normativa d’us aprovada pel Consell rector de I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat 7 d’octubre 2009:
https://w110.bcn.cat/fitxers/baccessible/normativadefinitivaperaweb.034. pdf
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L’administracié podra exigir que les persones usuaries amb dret al servei hagin de portar
un acompanyant al transport especial quan un informe medic o social ho requereixi. La
figura de 'acompanyant haura de garantir que els desplagaments es poden fer amb
seguretat pel que fa a la circulacié viaria i evitar riscos derivats de situacions com la
desorientacio de la persona, crisis de salut, etc. També caldra un acompanyant com a
suport a I'autonomia d’aquelles persones que presentin dificultats per comprendre o
seguir normes de transport o convivencia basiques 0 que no puguin comunicar-se amb
els conductors/es en situacions imprevistes (canvis de ruta, incidéncies, incontinéncies).
En cas que es detectin aquestes situacions i I'usuari no porti acompanyant, 'empresa
contractista ha d’avisar al responsable del contracte per tal que es valori la necessitat

d’acompanyant o altres mesures.

3 AMBIT TERRITORIAL

El servei es prestara dins dels termes municipals de Barcelona, Badalona, Esplugues
de Llobregat, Hospitalet de Llobregat, Sant Adria de Besos i Santa Coloma de
Gramenet. Tots els viatges hauran de tenir com a origen i/o destinacié el municipi de

Barcelona.

Excepcionalment, si segons el criteri de [IInstitut Municipal de Persones amb
Discapacitat no es disposés de places suficients als centres de serveis socials
especialitzats de Barcelona o dels municipis préviament relacionats, 'ambit territorial de
la prestacioé del servei es podra ampliar a altres municipis de I'Area Metropolitana de

Barcelona.

4 CALENDARI | HORARI DEL SERVEI
El servei es prestara d’acord amb el calendari i I'horari del servei recollits en la
Normativa d’Us de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Calendari:

o Tots els dies de I'any.
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Horari de referéncia del servei:
o 7.00 a 24.00 hores, de dilluns a dijous feiners, festius i diumenges.
o 7.00 a 02.00 hores, divendres, dissabtes i vigilies de festiu.

Es consideren els festius del calendari de festes laborals de Barcelona, que sén els

festius estatals, autonomics i locals (Pasqua Granada i la Merce).

Excepcionalment i puntualment es podran demanar serveis fora de I'horari de

referéncia, prévia autoritzacié de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Al mateix temps, aquest calendari i horari de referéncia podran ser modificats en
qualsevol moment per I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat en funcié de

les necessitats d'Us public.

5 SERVEIS D’ATENCIO DEL SERVEI DE TRANSPORT ESPECIAL

5.1. Centre d’atencio propi del Servei de Transport Especial (STE)

El servei disposa d’'un centre d’atencié propi per atendre els usuaris del STE, que s6n
les persones que disposen de targeta blanca. El mitja és proporcionat per I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat i 'Area Metropolitana de Barcelona i,
actualment, el servei el gestiona AMB Informacio.
El Centre d’atencié propi del STE serveix perqué l'usuari/a amb targeta blanca pugui
demanar i gestionar els seus serveis i les incidencies:

e per teléfon, a través dels telefons del call center ’AMB Informacié (934860752 per

sol-licituds, 934860456 per anul-lacions i incidéncies)
e per internet, a través de I'opcioé “Serveis especials PMRS Barcelona” de la web

ambmobilitat.cat

L’horari que actualment disposa el Centre d’Atencié del STE és el seglent:
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o De dilluns a divendres laborables: de 8 a 20 hores.

Els dies d’atenci6 i I'horari d’atencié podran ser modificats en qualsevol moment per
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat en funcio de la normativa del servei
i/o les seves instruccions internes de funcionament, d’acord amb les necessitats d'Us

public i de gestio.
5.2. Centre d’incidéncies del contractista

El centre d’incidéncies haura de ser proveit per 'adjudicatari i és el punt de back office
que serveix per al tractament d’incidéncies. Es consideren incidéncies els no presentats
i les anul-lacions. En el cas dels no presentats, els informara d’ofici. En el cas
d’anul-lacions, actuara a instancia de l'usuari, del representant de l'usuari, del centre
d’atencié propi del STE o de I'IlMPD.

5.2.1 No presentats per part dels usuaris

El no presentat es defineix com la no presentacio de la persona usuaria amb dret al
servei al lloc i hora de la sol-licitud.

L’adjudicatari té I'obligacié de minimitzar el nombre de no presentats. Amb I'objectiu de
minimitzar el nombre de no presentats, I'adjudicatari fara un seguiment dels serveis no
presentats dels usuaris, i hi contactara per telefon o mitjancant altres canals per tal
d’esbrinar les causes de la no presentacié al servei contractat. L’adjudicatari enviara a
'IMPD setmanalment un informe amb el total de no presentats amb identificacié de
trajectes i usuaris, les trucades realitzades, dia, hora, etc. i els motius i al-legacions dels
usuaris. L’adjudicatari indicara la reiteracidé de no presentats en aquest informe.
L’adjudicatari podra proposar a IMPD desactivacié de serveis d'usuaris en cas de

reiteracio d’'incidéncies.

El contractista informara a I'aplicatiu de gesti6é del servei (SIMA) els serveis que hagin
tingut com a resultat un no presentat i informara a la persona usuaria que el servei ha
estat categoritzat com a no presentat.

5.2.1 Anul-lacions
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Les anul-lacions podran ser comunicades per dues vies fins a una hora abans de la
realitzacio del servei: mitjangant el centre d’atencié propi del STE o bé contactant

directament amb el contractista.

En el primer cas, I'anul-lacié es comunicara al centre d’atencié propi del STE per telefon
o internet. La informacioé que el viatge no es fara es trametra a I'operador mitjangant
SIMA. L'operador comunicara al conductor que el servei s’ha anul-lat per tal de no
ocasionar un no presentat. Aixi mateix, retornara informacio6 a I'aplicatiu de gestié SIMA

conforme el viatge s’ha anul-lat correctament.

En el segon cas, I'usuari podra comunicar directament amb I'operador dins el calendari
i I'norari de referencia del servei quan el call center no estigui operatiu, és a dir,
'adjudicatari també gestionara les anul-lacions i les incidéncies telefonicament o

telematicament, per exemple, a la nit 0 en cap de setmana.

L’adjudicatari haura de disposar de canals de comunicacié per tal que sigui possible
comunicar al conductor que un servei no s’ha de fer. L’adjudicatari ratificara la peticio
d’anul-lacié del servei dels usuaris per escrit, de manera que l'usuari haura de tenir
confirmacio per escrit de les seves peticions d’anul-lacié. Al mateix temps, I'adjudicatari
comunicara a SIMA les anul-lacions del servei. Aquesta comunicacié es fara cada 12
hores com a minim, sense prejudici que I'lMPD pugui fixar altres parametres de

comunicacio.

Per tal de gestionar les anul-lacions I'adjudicatari tindra com a minim dos canals de
tramesa d’informacié: un de veu, telefonic, i I'altre escrit, telematic (correu electronic,
missatgeria mobil). Els darrers, aixd com qualsevol canal addicional, hauran de ser

accessibles.

Tots els canals oferts pel contractista hauran d’estar disponibles com a minim 1 hora
abans de l'inici del servei i fins a 1 hora més tard de I'’hora prevista de finalitzaci6é del
servei. L’horari d’inici i de finalitzacié és de 7h a 24h de dilluns a divendres i divendres,

dissabtes i vigilies de festius fins a les 2h.

10
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L’adjudicatari comunicara:
e El numero de teléfon del centre d’incidéncies (teleéfons)
e El mitjans telematics del centre d’incidencies (nUmero de missatgeria mobil o
altres)

e El personal d’atencié a aquests mitjans

Aquests mitjans hauran ser de ser comunicats per 'empresa adjudicatari i actualitzats

si escau durant la vigéncia del contracte

Els canals de tramitacié6 d’anul-lacions seran comunicats als usuaris pels mitjans de

difusié propis de I'lMPD.

Es necessari consolidar les anul-lacions amb la informacié de sol-licituds de servei de
I'aplicatiu de gestié del servei per garantir la tragabilitat dels serveis, per exemple, en
cas que hi hagi queixes i reclamacions. Aquestes també seran tractades pel centre

d’incidéncies.

Caldra que es conservi un historic de peticions. L’adjudicatari haura de reportar i portar
un control i registre de totes les comunicacions rebudes directament dels usuaris a
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat. La informacié s’haura d’enviar a
I'aplicacié de transport especial SIMA (vegeu apartat 7.1) o als mitjans que I'lMPD

determini.
5.3. Atencio6 del contractista a PIMPD i al Centre d’atencié del STE

L’empresa contractista haura de disposar dels recursos necessaris per atendre la gestio
del servei pel que fa a la interlocucio per la gestio amb IMPD i el centre d’atencié propi

del STE (call center actualment gestionat per AMB Informacio).
L’adjudicatari disposara d’una organitzacié de recursos humans estable, capag¢ de

resoldre la substitucié del personal i cobertura d’'incidéncies laborals amb immediatesa,

assegurant que aquestes no puguin afectar a I'atencié dels usuaris ni al funcionament

11
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del servei. A més garantira que tot el personal adscrit tingui coneixements i/o

experiéncia en atencio a persones amb discapacitat.

L’adjudicatari disposara com a minim del personal seglient adscrit al contracte, indicant

en l'oferta i en cas de canvis, com a minim el nom, les funcions, horari i dades de

contacte de:

1 Gerent

1 Responsable del Servei
2 Inspectors de transit

2 Técnics de Trafic

4 Administratius d’atencio telefonica i introduccié de dades

Veure Annex 5 model de Personal Adscrit.

Per aquest motiu, la gestié del servei inclou:

La comunicacio continua en tot el procés d’atencié a totes les sol-licituds de fixos
i esporadics, tractament i tancament dels serveis (realitzats, pero també anul-lats
o0 amb incidencies tractades a I'apartat 5.2) tant a usuaris, als centres i al propi
IMPD.

Atendre a les sol-licituds d’IMPD per reunions i presentacié d’'informes establerts
al present plec aixi com en casos de requeriment especific.

Reportar a IMPD mensualment la matricula i llicéncia del vehicles tant adaptats
com no adaptats que han estat donant servei, aixi com la programacio del mes
seglent.

L’atencié a I'IMPD i centre d’atencié telefonic del servei sobre incidencies,
peticions o queixes per la prestacio a serveis fixos i esporadics, com ara aspectes
que tenen a veure amb I'adequada atenci6 a les persones usuaries amb dret al
servei per efectuar la sol-licitud. En relaci6 amb els serveis fixos, es pot tractar
d’incidéncies relatives a la prestacid, puntualitat i necessitats de persones i/o
centres d’atencid especialitzada. En el cas de serveis esporadics, es pot tractar
d’incidéncies en la prestacioé que requereixin, per exemple, de la comprovacio de

tracking de vehicles per a resoldre queixes sobre la realitzacio del servei.
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L’inici de I'atenci6 es a peticié d’'IMPD o centre d’atencié telefonic del servei. En cas
que centres d’atencio especialitzada o usuaris no utilitzin els canals habituals, per
qualsevol circumstancia, I'adjudicatari els haura de derivar al canal d’entrada. Si per
motius de gestio operativa aixo no es pot fer caldra informar a I'Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat de totes les incidencies reportades dels serveis, aixi
com eventuals canvis i la realitzacio efectiva i finalitzacié dels mateixos, en el format
que indiqui I'IMPD. Aixd vol dir que qualsevol atencié a incidencies i peticions

s’haura de comunicar immediatament a IMPD.

Per finalitzar I'atencid, sempre que s’escaigui, I'adjudicatari haura comunicar

directament amb l'usuari i/o centres d’atencio especialitzada.
L’atencié es produira, entre d’altres aspectes, amb la finalitat de:

e Donar resposta i informar a qualsevol demanda de servei que li sigui
assignada.

e Latramitacio de peticions relacionades amb els serveis que té assignats, aixi
com de casuistiques que puguin originar queixes i reclamacions en la gesti6
del servei.

e Atendre ifer el seguiment de les incidencies i altres comunicacions del servei,
ja provinguin del centre d’atencio telefonic del servei, de 'lMPD, directament
dels usuaris o de les persones i centres que se’'n fan carrec, ja que per
proximitat a 'usuari pot resultar més agil la comunicaci6 directa.

e Informar/avisar a 'usuari o les persones i centres que se’n fan carrec de les
possibles incidencies, substitucions de vehicle o incompliment del servei,
retards en I'horari, vagues, anul-lacions, etc

e Fer el retorn de la informacio de serveis a I'aplicacio tecnologica del servei
SIMA com a minim cada 12 hores. Aquesta informacio sera la base de la

facturacio dels serveis per part de I'operador.
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e Reportar a IMPD setmanalment dels serveis realitzats (incloent anul-lacions
i NP) compatible amb estandards .xIsx .ods o equivalentformat full de calcul
editable (veure Annex B model de Serveis Fets).

e Realitzar reunions setmanals o a criteri d’'IMPD per tal de fer seguiment del
servei i/o tractar incidéncies.

e L’adjudicatari reportara a IMPD mensualment I'estadistica dels serveis
realitzats en format pdf (Portable Document Format) i format full de calcul
editable, compatible amb estandards .xIsx .ods o equivalent, o el que indiqui
el responsable del contracte, per tal de rebre la conformitat d’IMPD i procedir

a la presentacio de les factures corresponents.

Les comunicacions/notificacions dirigides als usuaris hauran de fer-se preferentment
per mitjans telefonics, enviant un missatge de text al dispositiu mobil dels usuaris,
mitjancant una trucada telefonica o en cas de no ser possible o que I'usuari ho manifesti
com a mitja d’us preferent, enviant un correu electronic. La tramitacid i seguiment de
totes les incidencies i modificacions, anul-lacions, etc. relacionades amb els serveis que
té assignats també caldra realitzar-les per aquests mitjans. El proveidor guardara copia

de les comunicacions efectuades per tal de mantenir la tracabilitat dels serveis.

En qualsevol cas, 'empresa contractista haura de posar a disposicio del servei com a
minim (veure Annex 5 model de canals de comunicacio) els seglents mitjans per
'atencié a l'usuari: suport telefonic, un correu electronic i un altre sistema de
comunicacié accessible. La no atencié a aquests canals dins I'horari de referéncia de

servei sera motiu de sancio.

Per fer I'atencié telefonica i el suport I'adjudicatari tindra com a minim dos canals de
tramesa d’informacié: un de veu, telefonic, i I'altre escrit, telematic (correu electronic,

missatgeria mobil). Qualsevol canal addicional haura de ser accessible.
L’adjudicatari comunicara a IMPD:

e El nimero de telefon, carrec i nom mitjangant el qual IMPD pot contactar per

gestionar el servei cada dia i hora del horari de referencia del servei.
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o El mitja electronic mitjangant el qual es poden efectuar atenci6 telefonica i suport
(correu, telefon mobil, etc) dins horari de referéncia del servei

El suport que haura de proveir el contractista haura de complir amb tots els requeriments
seglents:

e Com a minim haura de complir amb I'horari del centre d’atencid telefonica,
actualment prestat per AMB Informacio, i definit en 'apartat “Centre d’atencio propi
del servei” del present plec.

e A més a més, entre dilluns i divendres haura de comencar com a minim una hora

abans i acabar una hora més tard de I'horari del centre d’atencio telefonica citat.

El suport haura de comptar amb un canal de contacte per incidéncies i/o emergéncies,

que haura d’estar disponible en dies no laborables.

A mode d’exemple, algunes de les incidéncies que poden succeir i poden donar lloc a
que l'usuari hagi de contactar amb I'empresa sén les seguents:
o Les esmentades a I'apartat 5.2
o Per informar o preguntar sobre possibles retards o no presentacié dels
vehicles.
o Fixar serveis minims o anul-lacions massives en cas de vaga, incleméncies

meteorologiques o altres situacions de caire similar

D’acord amb la normativa d’us vigent, en cap cas els usuaris podran fer modificacions
d’hora, punt de recollida o destinacid6 contactant directament amb I'empresa
contractista. En cas de rebre una comunicacié per una anul-lacié que vulgui fer aquest
tipus de modificacions, el contractista haura d’instar a l'usuari a que utilitzi el centre

d’atencié propi del servei.

L’adjudicatari haura de reportar i portar un control i registre de totes les comunicacions
rebudes directament dels usuaris a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.
La informaci6 s’haura d’enviar a I'aplicacié de transport especial SIMA (vegeu apartat

7.1) o als mitjans que 'IMPD determini.
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D’altra banda, haura de tenir com a minim una persona de contacte designada, per si
excepcionalment i en cas d’incidéncia o urgéncia, I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat ha de contactar-hi, aixi com disposar d’un correu electronic i mobil de

referencia.

Aquests calendaris i horaris d’atencié telefonica podran ser modificats en qualsevol
moment per l'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat en funcié de les
necessitats d'us public. El contractista haura d’adaptar-se a tots els canvis horaris sense
que aixdo comporti una compensacio addicional ni una modificacido dels preus del

contracte.
5.4. Notificacions dels serveis assignats a enviar als usuaris

L’empresa ha d’enviar diverses notificacions dels serveis que tinguin assignats els
usuaris o persones de contacte corresponent que consti a la seva fitxa : tutor, familiar,
etc. Les notificacions hauran de realitzar-se preferentment través d’'un missatge de text
al telefon mobil (SMS o, preferentment, en aplicacions gratuites de missatgeria mobil).
En cas que no sigui possible o que l'usuari notifiqui una altra via preferent de
comunicacié es fara trucada telefonica o altres canals indicats i conformats per l'usuari
sempre que s’asseguri la seva recepcid. Haura d’existir un registre de totes les
notificacions, enregistrant (dia, hora, numero de teléfon al qual s’ha trucat, etc.), per
poder donar resposta en cas de queixes o altres situacions. El text que s’envii als
usuaris haura d’estar validat previament per l'lnstitut Municipal de Persones amb

Discapacitat.

En cas que I'adjudicatari reculli comunicacions de nous numeros de teléfon de contacte
dels usuaris i usuaries aquests s’hauran de comunicar a IMPD perqué pugui efectuar
canvis a la base de dades.

Les notificacions que com a minim caldra enviar son les segients:

- Un cop I'empresa contractista tingui assignat un viatge, caldra notificar a

l'usuari la previsio de realitzar I'esmentat viatge juntament amb les dades
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5.5.

complementaries que I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat indiqui.
Fonamentalment seran dades identificatives de 'empresa i de contacte, i del
dia i hora del viatge, per si en cas d’incidéncia i fora d’horari telefonic, I'usuari
ha de contactar amb I'empresa contractista. Les dades identificaves de
'empresa podran anar acompanyades d’un codi intern que proporcioni I'Institut

Municipal de Persones amb Discapacitat.

Avisar la persona usuaria amb dret al servei i/o a la resta d’agents implicats en
el moment que el vehicle es dirigeix a recollir-la confirmant que el vehicle esta

de cami i no ha tingut cap imprevist.

Avisar de la incidencia a la persona usuaria amb dret al servei i/o a la resta
d’agents implicats en el cas que el vehicle s'hagi de presentar amb més de deu

(10) minuts de retard al punt i hora concretats.

Avisar a l'usuari i/o a la resta d’agents implicats, préviament a I’hora prevista
d’inici del servei, si hi ha canvis o incidéncies en el seu servei: anul-lacions,

modificacions d’hora, vaga, etc.

Avisar a l'usuari i/o a la resta d’agents implicats que el servei és considera un
servei no presentat de 'usuari. Aixo succeira en I'eventualitat que la persona
usuaria amb dret al servei no es trobi en el punt de recollida a I'hora pactada.
En aquest cas, el conductor haura de seguir el seglient protocol: el conductor
haura de demanar confirmacio a la seva base del lloc i 'hora de trobada. Feta
la comprovacio i havent donat un marge d'almenys (10) minuts d'espera des
de I'hora concertada del servei, es podra considerar que la persona usuaria
amb dret al servei no s'ha presentat (NP). Finalment, confirmat el NP, caldra
reportar la incidéncia a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
mitjancant SIMA (vegeu apartat 7.1), en un termini igual o inferior a dotze (12)

hores.

Resposta reclamacions, queixes i suggeriments

El contractista haura de disposar dels recursos necessaris per atendre i donar resposta
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rapida i adequada a les reclamacions, queixes i suggeriments rebuts. En concret,
'empresa aplicara la gestid per mitjans electronics d’incidéncies, queixes, reclamacions
i suggeriments que arriben a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat pels
canals establerts per 'esmentat IMPD. El canal pot ser telefonic, web, web/Intranet,

aplicacié mobil, quiosc d’autoservei, escrits entrats pel registre municipal, entre d’altres.

Aixi mateix, 'empresa contractista tindra el compromis de respondre dins del Sistema
de gestid IRIS -0 el que disposi 'lMPD- les fitxes d’incidéncies, queixes, reclamacions i
suggeriments que hagin estat validades per lInstitut Municipal de Persones amb
Discapacitat, que a més a més, fara una supervisié de les respostes emeses per
'empresa. Alhora, 'empresa haura d’atendre correctament i respondre per escrit dins
el sistema de gestido IRIS qualsevol queixa, reclamacido o suggeriment rebuts per
qualsevol mitja (telefonic, correu, correu electronic, ..). El contractista haura de
respondre les queixes, reclamacions o altres sol-licituds en un temps maxim de 10 dies
habils. La resposta haura de ser raonada pels aspectes plantejats per I'usuari. Es podra
rebutjar qualsevol resposta donada pel contractista a la queixa d'un ciutada, per
improcedent o insuficient, cas en que es considerara la gueixa com no resposta a tots
els efectes, i s'haura de respondre novament, atenent les instruccions que se li indiquin.
A més, 'empresa adjudicataria analitzara de forma immediata les queixes reiterades o
greus i les posara en coneixement de I'lMPD. En el cas de rebre queixes fora del sistema
IRIS, 'empresa les haura d’introduir al sistema IRIS i gestionar-les com la resta

d’entrades rebudes pels canals municipals.

El contractista disposara de procediments pel control i processament de les queixes i
suggeriments que li puguin arribar a través dels canals que determini I'lInstitut Municipal
de Persones amb Discapacitat. Els procediments esmentats hauran d’incloure en tot
cas la identificacio del reclamant, el control de les dates d’entrada i sortida, la descripcid
i tipologia de la queixa, el sistema de prioritzacio, el seguiment i estat de les queixes i
suggeriments, indicadors de gravetat i per ultim I'avaluacioé final que inclou el control,
tancament i arxius de les queixes. Tota aquesta informacio sera presentada per part del

contractista a 'lMPD mensualment en un recull de queixes i suggeriments.

18



Barcelona®

Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
Area de Drets Socials, Salut, Cooperacié i Comunitat

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat, tindra tota la informacié de les
gueixes i suggeriments de les persones usuaries amb dret al servei, disposant de tota

la informacié que, per aquest motiu, s'emmagatzemi per part del contractista.

6 DESCRIPCIO DELS SERVEIS FIXOS | ESPORADICS

6.1. Tipologies de desplagaments

El servei objecte de licitacié haura d’atendre diferents tipologies de desplacaments. En

conjunt es poden classificar principalment segons:

o Serveis fixos: son aquells desplagaments caracteritzats per ser reiteratius en
origen, destinacié i horari, de manera que poden ser facilment programats
amb anticipacio.

o Serveis esporadics: son aquells desplacaments caracteritzats per ser no

recurrents, amb multiplicitat d'origens i destinacions

L'IMPD es reserva poder establir per normativa altres tipologies de serveis no
recurrents, tant per vehicle adaptat com per vehicle no adaptat. La prestacié d’aquests
serveis sera mitjancant vehicles de fins a 9 places amb conductor, individuals o
compartits. Definim un vehicle compartit quan en un vehicle hi viatgen 2 o més usuaris.
Com a criteri general, I'Us sera compartit, sempre que les condicions dels usuaris i la
capacitat del vehicle ho permeti i siguin validats per I'Institut Municipal de Persones amb

Discapacitat
6.2. Operativa dels serveis fixos

Amb periodicitat anual, generalment a partir del dia 1 del mes d’abril i fins el 15 de maig,
segons el que marca la Normativa d’Us del servei, s’obre el periode de renovacié de les
sol-licituds dels servei fixos de les persones usuaries amb dret al servei, ja que els
serveis s’han de renovar cada any. Aixi mateix, les noves sol-licituds de serveis han de
demanar-se preferentment durant aquest mateix periode, tot i que poden arribar durant

tot 'any. Els serveis fixos tenen una durada que va generalment de 1 de setembre de
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'any en curs a 31 de d’agost (inclos) de I'any seguent. Tot i aixo, pot haver-hi serveis

fixos amb durades i periodes temporals diferents.

Aquestes sol-licituds de viatges, un cop validades per l'Institut Municipal de Persones
amb Discapacitat, s’analitzen per tal d’assignar-les a rutes d’autobus, tasca que realitza
una empresa especialitzada. Les sol-licituds de serveis fixos que no han pogut ser
assignades a una ruta d’autobus han de ser prestades amb un vehicle de fins a 9 places,
que podra ser adaptat o no adaptat en funcio de les dades de la targeta blanca, sense
prejudici que I'lMPD pugui determinar directrius especifiques per a cada usuari. En

general, la correspondencia és la seglent:

Vehicle adaptat (A) Vehicle no adaptat (NA)

Cadira de rodes eléctrica
Cadira de rodes manual de gran volum

Cadira de rodes eléctrica de gran volum

Camina sense ajudes técniques
Bast6/Crossa

Dues crosses

Bitutor
Caminador
Camina amb dificultat

Cadira de rodes

Les sol-licituds es transmetran gradualment al contractista des de I'aplicatiu de transport
especial SIMA (vegeu apartat 7.1), mitjancant web-services o similar, o en el seu
defecte, a través dels mitjans tecnologics que 'IMPD consideri oportuns. Una vegada
rebuda la informacio relativa a les sol-licituds de transport fix, el contractista disposara
del termini maxim de dos (2) setmanes per elaborar i lliurar al responsable del Contracte,
una proposta inicial de rutes en un vehicle de fins a 9 places, la comunicacio es fara via
I'aplicacio de tecnologia de transport especial (SIMA), mitjancat web-services o similar,
o bé en el format que estableixi 'IMPD. En qualsevol cas, a efectes de la comunicacié
amb els usuaris/les families/centres, totes les rutes hauran d’haver estat proposades

abans l'inici de la 2a setmana del mes de juliol de I'any en curs.

En cas d’incidéncia de 'aplicatiu o de no estar operatiu, la transmissio de les sol-licituds
podra fer-se a través de fitxers format full de calcul editable, compatible amb estandards
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XIsx .ods o equivalent o similar, o correu electronic, segons el que determini I'I|MPD.
Cada sol-licitud de viatge tindra un identificador Unic i en cada registre enviat hi constara

tota la informacio necessaria per a la realitzacié del viatge per part del contractista.
6.3. Operativa dels serveis esporadics

Les sol-licituds dels viatges seran transmeses al contractista, sempre que sigui possible,
des de l'aplicatiu de transport especial SIMA (vegeu apartat 7.1), mitjancant web-
services o similar, o en el seu defecte, a través dels mitjans tecnologics que I'Institut

Municipal de Persones amb Discapacitat consideri oportuns.

En cas d’incidéncia de 'aplicatiu o de no estar operatiu, la transmissio de les sol-licituds
podra fer-se a traves de fitxers format full de calcul editable, compatible amb estandards
XIsx .ods o equivalent o similar, o correu electronic, segons el que determini I'|MPD.
Cada sol-licitud de viatge tindra un identificador Unic i en cada registre enviat hi constara

tota la informacié necessaria per a la realitzacié del viatge per part del contractista.

Pel que fa a la tipologia de vehicle, el servei esporadic, de la mateixa manera que el fix,
sera adaptat o no adaptat en funcié de les dades de la targeta blanca en disposicio de
'IMPD, sense prejudici que I'administracié pugui determinar casuistiques especifiques

per a cada usuari. En general, la correspondencia de dades a la targeta blanca és la

seguent:
Vehicle adaptat Vehicle no adaptat
Cadira de rodes eléectrica Camina sense ajudes técniques
Cadira de rodes manual de gran volum Bastd/Crossa
Cadira de rodes eléctrica de gran volum Dues crosses
Bitutor
Caminador

Camina amb dificultat

Cadira de rodes

D’acord amb la normativa d’'us vigent i sense prejudici que I'Institut Municipal de

Persones amb Discapacitat pugui fixar altres parametres (entre d’altres, serien exemple
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d’aquests parametres la necessitat de pis baix, de mampara separadora o la necessitat
d’acompanyant a files posteriors del vehicle). Les sol-licituds es trametran a

I'adjudicatari amb una antelacié minima d’'una hora respecte I'hora de realitzacio.
6.4. Programacio6 i optimitzacié dels desplagcaments fixos i esporadics

Una vegada rebuda la informacié relativa a les sollicituds assignades de
desplacaments fixos i esporadics, el contractista haura de programar de la manera meés
eficient possible I'assignacio de serveis a vehicles, prioritzant al maxim I'us compartit
del vehicle per part dues 0 més persones usuaries amb dret al servei.
e Cal ressaltar, que I'assignacié de serveis que provingui de SIMA (vegeu
apartat 7.1) podra ser de serveis de transport especial individual o compartit.
e Abans d’assignar un servei individual a una persona usuaria amb dret al
servei, el contractista també haura de revisar totes les assignacions de
serveis, per tal d’analitzar la possibilitat d’efectuar més viatges compartits,
sempre que es donin les condicions necessaries de compatibilitat. Algunes de
les condicions poden ser les seguents:
o quan coincideix I'origen i/o la destinacio dels seus desplagcaments
o quan les adreces o litinerari permeten una segona recollida sense un
desviament gran de la ruta entre d’altres, horaris i condicionants de la

mobilitat propies de les persones usuaries, etc.

A més a més, I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat també podra proposar
a I'empresa l'assignacido de serveis compartits directament i fer altres propostes

d’optimitzacié de serveis.

Totes les propostes seran enviades, sempre que sigui possible, de manera automatica,
des de l'aplicatiu de transport especial SIMA (vegeu apartat 7.1) mitjancant web-

services o similar, o a través dels mitjans tecnologics que es considerin oportuns.
Aixi mateix, amb I'objectiu d’optimitzar viatges, el contractista podra proposar a I'Institut

Municipal de Persones amb Discapacitat ajustos en els horaris o punts de recollida

proposats dels serveis. Aquests ajustos seran analitzats i conformats per l'Institut
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Municipal de Persones amb Discapacitat, prévia consulta a l'usuari del servei, si es
considera necessari. A més a meés i si escau, el contractista haura de garantir
'adequacio del servei als horaris dels centres de serveis socials especialitzats o

similars.
6.5. Canvi, modificacio i/o anul-lacié dels serveis fixos i esporadics

Els serveis podran ser anul-lats o modificats d’acord amb la normativa del servei (per
baixes d’usuaris, canvis de residéncia, reorganitzacio de serveis, noves altes, etc.).
El tipus d’anul-lacié o modificacié depen de si un servei és fix o esporadic.

e Si el servei és de tipus fix, degut a que el servei normalment és el mateix servei
que es repeteix per un periode temporal, I'anul-lacié podra ser per un dia concret,
per un periode temporal, o de manera definitiva per tot el servei.

e En cas d’'un servei esporadic que és demana normalment per un dia en concret,

I'anul-laciéo o modificacié sera del servei en concret.

Els serveis assignats a 'empresa podran variar o ser modificats durant tot I'any i en
gualsevol moment, per iniciativa validada del propi usuari o de I'Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat. La modificacié pot ser del punt d’origen o de desti o bé de
I'hora de recollida i sempre s’haura de comunicar abans amb el Centre d’atenci6 del

STE. L’'usuari mai podra fer amb peticié directa al conductor.

La modificacié del servei haura d’implicar un procediment de comunicacio de rutes i
terminis similar al descrit al paragraf anterior, en termes de remissio de la nova
informacio6 des de l'aplicatiu de gestié SIMA (vegeu apartat 7.1), validacio si s’escau de
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat , i també I'analisi i optimitzacié del

servei per part de 'empresa contractista, etc.

A tots aquests efectes, pels serveis esporadics, es fara comunicacié diferida de les

sol-licituds rebudes. Aquesta comunicacié podra ser fins 1 hora abans del servei.

6.6. Tractament de les incidéencies del servei
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Durant la prestaci6 del servei poden succeir incidencies. El tractament de les incidencies

haura de fer-se, sempre que sigui possible, de manera telematica i automatica: a traves

de l'aplicatiu de gestio de transport especial SIMA (vegeu apartat 7.1), al qual el

contractista es connectara mitjancant web-services o similar, o a través dels mitjans

tecnologics que consideri oportuns I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Per tant, el contractista haura de disposar dels programes informatics, els permisos

necessaris dins I'aplicacio de transport especial o, en el seu defecte, I'habilitaciéo d’'un

canal subsidiari habilitat expressament per 'lMPD. Algunes d’aquestes incidéncies es

descriuen a continuacio:

Anul-laci6 temporal d’un servei fix 0 modificacié de servei esporadic: el
contractista haura d’atendre aquelles modificacions referents a I'hora de
recollida, punt d'origen i/o punt de destinaci6 del viatge, existencia
d’acompanyant o tipus de mitja de transport assignat (vehicle adaptat,
vehicle no adaptat) que li comuniquin. Independentment de les obligacions
dels usuaris, el contractista haura d’acceptar i tramitar totes les modificacions
gue s’enviin dels serveis, independentment de I'hora enviada. (fins 1 hora

abans del servei)

Endarreriments del transport fix o esporadic: si I'endarreriment del
vehicle respecte I'hora programada és superior a deu (10 minuts) i com a
consequéncia d’aix0, la persona usuaria amb dret al servei no es troba en el
lloc de recollida, degut a que ja s’hagi desplagat per un altre mitja o ja no li
interessi el servei, el viatge es considerara com un “anul-lat” i no com un “no
presentat usuari”. Per tant, al contractista no li pertocara cap compensacio
economica. A més a més, si 'endarreriment del vehicle és de 30 minuts o
superior, es considerara com un incompliment del servei, independentment
de si finalment el servei és prestat. En cas de procediment contradictori amb

I'administracio, 'adjudicatari haura d’aportar el tracking del vehicle.

No presentacio del servei de transport especial: quan el servei programat
finalment no s’ha pogut prestar degut a causes imputables a I'empresa
contractista, al vehicle o a altres esdeveniments (vaga, accidents, etc.) es

considera com un “vehicle no presentat”. Si és un esdeveniment previst amb
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antelacio, 'empresa haura d’avisar a l'usuari amb la maxima antelacié i
també haura d’'informar a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.
En aquests casos, al contractista no li pertocard cap compensacio
economica. En cas de procediment contradictori amb l'usuari amb dret al

servei, 'adjudicatari haura d’aportar el tracking del vehicle.

e No presentacio de la persona usuaria amb dret al servei: es considera
que una persona usuaria amb dret al servei no s’ha presentat a un viatge
sol-licitat quan no és present en el lloc i a I'hora convinguda de recollida, el
conductor ha complert amb el protocol establert, definit en l'apartat de
notificacions als usuaris (5.3) del present plec i la persona usuaria amb dret
al servei no ha anul-lat el servei. En aquest cas el contractista percebra
I'estipulat en I'apartat “Preu del servei de transport especial np” del régim
economic del present plec. Cal remarcar que si el vehicle arriba amb
antelacié al punt de recollida haura d’esperar a l'usuari fins a I'hora
programada i seguir a partir d’'aquest moment el protocol establert, en cas
que l'usuari no es presenti. En cas de procediment contradictori amb l'usuari

amb dret al servei, I'adjudicatari haura d’aportar el tracking del vehicle.

e Anul-lacié d’un servei per part d’'un usuari o 'IMPD: s’entén com
anul-lacio la rendncia o cancel-lacio del viatge que es comuniqui al centre
d’atenci6 propi del STE o centre d’incidencies del contractista.
Independentment de les obligacions dels usuaris, el contractista haura
d’acceptar i tramitar totes les anul-lacions que s’enviin dels serveis,
independentment de I'hora rebuda. Si es tracta d’'una anul-lacié d’ultim
moment, que son les que es tramiten amb menys de 1 hora respecte a I'hora
programada inicialment, i si malgrat que ho intenti el contractista no
aconsegueix anul-lar el servei i el vehicle va fins al punt de recollida de
l'usuari, el viatge es considerara com una anul-laci6 amb menys de 1 hora i
li correspondra la percepcio establerta a I'apartat 12 per aquest concepte. En
el cas d’ anul-lacions notificades amb 1 hora o més el contractista no

percebra cap import.
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L’empresa resta obligada a proveir un centre d’'incidéncies (apartat 5.2) i a reportar
setmanalment totes les incidéncies —endarreriments, no presentats, altres- per part
dels usuaris per tal que l'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat pugui
estudiar i aplicar possibles sancions.

En tots els casos on es produeixi una incidencia, haura de retornar via web-services
a I'’Aplicatiu de transport especial (SIMA) o els canals validats per IMPD informacié
sobre les incidéncies d’anul-lacié i no presentacié d’usuaris en un termini no
superior a dotze (12) hores, ja que sdn necessaries per optimitzar la gestié dels

serveis.

7 MITJANS | APLICATIU TECNOLOGIC DE COMUNICACIO (SIMA) ENTRE
AGENTS

7.1. Aplicatiu tecnologic del transport especial: el servei integral de mobilitat
adaptada (SIMA)

Per gestionar el servei eficientment es disposa d'una aplicacié informatica que

”n

anomenarem “Servei Integral de Mobilitat Adaptada™ (SIMA), que és utilitzat pel centre
d’atencio telefonica del servei per introduir les peticions, per 'IMPD per gestionar el
servei i per l'operador per rebre els serveis que ha de fer i reportar si han estat

efectivament fets.

Aquesta aplicacié és accessible via web i permet demanar, assignar i gestionar els
serveis i les incidencies de manera autonoma. A la practica, quan un usuari truca al call
center o fa la peticio via formulari online, es verifica que 'usuari té dret al servei i es fa
la peticié del mateix, sigui aquest de caracter fix o esporadic. L’aplicatiu SIMA té serveis
web per comunicar les peticions a I'adjudicatari, que haura d’integrar els seus aplicatius
de gestid (tant per rebre serveis com per reportar si s’han fet i poder-los facturar).

La gestié de I'operador, comencga quan rep la informacié del servei a realitzar i acaba
amb el tancament del servei, que permet treure informes per monitorar la correcta
execucio dels mateixos. S’entén per tancament del servei la transmissié de la informacio

referent a la realitzaci6 del viatge programat per una peticio de servei a SIMA.
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L’adjudicatari haura de tancar els serveis sempre, és a dir, haura de reportar I'efectiva
realitzacio dels serveis o les incidencies que es produeixin en la prestacio del mateix

(descrites en I'apartat 6.6 del plec).

L’adjudicatari haura de disposar de sistemes d’informacié que permetin la comunicacio,
les 24 hores del dia tots els dies de I'any, amb aquesta aplicacié SIMA, per a coneixer
I'assignacio de serveis fixos i esporadics i, alhora, reportar les incidéncies. Per tant, per
connectar-se i interactuar amb SIMA, I'empresa haura de disposar i desenvolupar

infraestructura, programes informatics i serveis web propis i compatibles amb SIMA.

L’empresa no podra comencar la prestacio de serveis del contracte si no s’ha validat la
integracié a SIMA per part de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat, sense
prejudici que I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat o el propi adjudicatari
pugui proposar mitjans alternatius. En aquest sentit, I'adjudicatari podra proposar i
aportar aplicacions tecnologiques propies alternatives i accessibles per a la gestié de
peticions, anul-lacions i no presentats que tinguin un rol que permeti que el centre
d’atencio propi del STE pugui substituir I'aplicacié SIMA en la gestié de peticions.
Aquesta substitucido haura de ser validada per IMPD en l'aprovaciéo d’'un protocol de
substitucié de l'aplicatiu de gestid. Aquest protocol incloura com a minim cronograma,
especificacié de rols, funcionalitats i gestié d’incidéncies, aixi com el detall de traspas

de dades en el moment de substitucio i finalitzacidé del contracte.

La informacié que I'empresa haura d’incorporar del viatge a I'aplicatiu de transport
especial (SIMA) es fara de la seglient manera: el resultat de la realitzacié de cada viatge
sol-licitat haura de ser transmés a l'aplicatiu (SIMA) automaticament i en temps real

sempre que sigui possible o, en qualsevol cas, en un termini inferior a dotze (12) hores.

Els valors del resultat de la realitzacio de cada viatge sera:
- Realitzat
- No presentat usuari
- No presentat vehicle

- Retard usuari
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- Retard vehicle

- Anul-laci6

Aquests valors podran ser adaptats a les necessitats de servei per part de I'Institut

Municipal de Persones amb Discapacitat

La comunicacié es realitzara de forma individual per a cada servei. La tramesa
d’informacio es fa mitjangant les web-services o similar, establertes a I'efecte a I'aplicatiu
de gestio de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat per al servei de transport
especial o a través dels mitjans tecnologics que I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat consideri oportuns. Addicionalment, totes les dades requerides en relacio
a cada servei es transmetran a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat en el

format digital i operable que aquest determini.

Eventualment, els usuaris del servei podran interactuar amb noves versions
desplegades de SIMA per demanar serveis, gestionar i reportar incidéncies de manera

autonoma.
7.2. Esquema de comunicacio entre agents

S’entén per agent el qui promou I'accié perqué un viatge es faci
Els agents del servei son:

- Els usuaris

- El contractista

- IMPD

Els usuaris es relacionaran amb el centre d’atencié propi del servei:
- Mitjancant telefon per demanar esporadics, modificar o anul-lar serveis
- Mitjancant un formulari per demanar serveis fixos o esporadics

- Mitjancant correu electronic per modificar serveis fixos
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Els usuaris es relacionaran amb el centre d’'incidéncies
Mitjancant telefon, correu electronic, serveis de missatgeria instantania al mobil o
altres canals oferts per I'adjudicatari per anul-lar puntualment o definitivament

serveis i/o comunicar incidencies

El contractista es relacionara amb usuaris:
- Donant confirmacié per escrit als usuaris de tots els actes realitzats amb

serveis de missatgeria instantania, SMS o correu electronic

El contractista es relacionara amb IMPD:
- Atenent demandes de gestié telefonicament i per correu electronic
- Integrant els seus sistemes informatics a I'aplicacio SIMA de gestio6 del servei

- Reportant informacié dels serveis efectuats

L'IMPD es relaciona amb contractista, centre d’atencié propi i centre d’incidéncies

mitjancant SIMA i el contacte telefonic i telematic habilitats pels mateixos.

L’empresa adjudicataria proporcionara, si aixi ho demana I'l[MPD, un rol de visitant al
seu programa de gestio i assignacio dels serveis ; per tal que IMPD en tot moment pugui
visualitzar com estan assignats els viatges, la freqtiéncia dels viatges i la relacié de NP

i anul-lats.

Grafic 1. Esquema de comunicacio del sistema.
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7.3. Requeriments informatics

El contractista s’haura d’adaptar a 'aplicatiu de gestié del servei de transport especial
(SIMA) mitjancant web services i/o els mitjans tecnoldgics establerts per [I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat. Per tant, essent imprescindible la utilitzacié
de sistemes automatitzats per a la gesti6 del servei, el contractista haura de
desenvolupar els elements necessaris per connectar amb SIMA i I'entorn tecnologic i
de gestio del servei amb els seus propis aplicatius tecnologics (vegeu detall als apéndix
2i3).

A nivell funcional, els requeriments informatics d’integracié via web services serveixen
per:
- Comunicar serveis de SIMA a I'aplicatiu de I'adjudicatari (usuari, origen, hora

de recollida, desti, etc)
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- Tancar serveis i comunicar-los des de l'aplicatiu de l'adjudicatari a SIMA

(realitzacié efectiva d’'un servei per 'usuari, no presentats, anul-lacions, etc)

L’IMPD establira el protocol de comunicacié a seguir en cas d’avaria o incidéncies en la

comunicacio.

La data en que I'adjudicatari faci la implantacié operativa dels web services en perfectes
condicions de funcionament sera la d’inici del servei, és a dir, el servei no es posara en
funcionament mentre no estigui implementat i I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat hagi comprovat el bon funcionament telematic dels sistemes. L'IMPD
podra, en qualsevol cas, indicar un canal alternatiu per a poder iniciar efectivament els
serveis enviant, per exemple, la informacié en bases de dades tipus .csv, .xIs o .xlIsx.
Ara bé, 'incompliment d’aquesta condicio d’integracioé operativa via web-services en el
decurs del contracte, atesa la seva transcendéncia en el desenvolupament del servei,

podra donar lloc a una penalitzacio (veure clausula 17 del present Plec).

Si al llarg de la durada del Contracte es produissin canvis a I'entorn tecnologic de gestié
del servei, es substituis per un de nou o s’actualitzés per un altre sistema tecnologic,
sera obligacio del contractista actualitzar la interfase de comunicacioé, per tal que estigui

operativa en tot moment.

El contractista esta obligat a mantenir totes aquelles reunions necessaries amb els
desenvolupadors de SIMA per millorar i optimitzar la gestié del servei, no fer-ho podra
donar lloc a penalitzacio (veure clausula 17 del present Plec).

Tots els agents implicats amb aquests programes, empresa contractista, tercers
implicats, ..., s’hauran de comprometre expressament a mantenir la més estricta
confidencialitat de les dades, complint en tot moment amb la normativa vigent.

Com s’ha introduit anteriorment, I'adjudicatari podra proposar i aportar aplicacions
tecnologiques propies alternatives i accessibles per a la gestié de peticions, anul-lacions
i no presentats que tinguin un rol que permeti que el centre d’atencio propi del servei

pugui substituir I'aplicacié SIMA.

31



Barcelona®

Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
Area de Drets Socials, Salut, Cooperacié i Comunitat

8 FLOTA NECESSARIA PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI

La flota de vehicles sera la necessaria per a la correcta prestacio del servei. Podra variar
al llarg del dia i també del dia de la setmana. Generalment els dies laborables hi ha més
demanda que els festius i caps de setmana. Aixi mateix, la demanda en un dia laborable
durant les hores punta (de 8h a 10h i de 16h a 18h) és molt superior a la demanda en

hores vall perqué es cobreixen els serveis de caracter fix.

Es distingeixen dos tipologies basiques de vehicle: els vehicles adaptats per a persones

amb cadira de rodes i els que no sén adaptats.

Com a ordre de magnitud, en hora punta de dilluns a divendres la flota necessaria de
vehicles total haura de poder atendre simultaniament en hores punta 100
desplacaments en vehicle adaptat I'hora i 100 desplacaments en vehicle no adaptat
I'hora. S’estima que per fer aquests serveis sigui necessaria una flota minima de 80
vehicles adaptats i 80 vehicles no adaptats inclos conductor. Per tant, el minim de flota
disponible per fer el servei es de 80 vehicles de cada tipologia. L’adjudicatari fara
constar la matricula i llicéncia dels minims vehicles assignats al servei en la seva oferta.
L’adjudicatari reportara a IMPD mensualment la matricula i llicéncia del vehicles tant
adaptats com no adaptats que han estat donant servei. La id del servei reportada als
informes de seguiment haura de permetre identificar quin vehicle i conductor ha fet un
servei. La flota del servei ha de permetre mantenir el nivell actual de prestacio. Per a

més detall veure I'apendix 1 de dades del servei actual de transport especial.

9 FUNCIONAMENT DE L’ASSIGNACIO DE SERVEIS

9.1. Assignacio de serveis als usuaris

El tipus de vehicle, adaptat o no adaptat, que s’assigni a I'usuari dependra, com s’ha
vist a I'apartat 6, del tipus de discapacitat i barem de mobilitat reduida de la persona
usuaria amb dret al servei (determinat per les dades recollides en el moment d’emissio

de la targeta acreditativa emesa per 'IMPD).
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Aixi doncs, hi haura usuaris que necessariament només podran viatjar en un vehicle

adaptat mentre que d’altres podran fer-ho en qualsevol de les dos tipologies.

Dins la flota de vehicles adaptats caldra que hi hagi diversos models per satisfer les
necessitats dels usuaris. Per exemple, amb seients on es pugui situar acompanyant al
costat de l'usuari, amb anell d’induccié, amb mampara protectora, pis baix, etc. IMPD
informara contractista d’aquestes necessitats especifiques en el moment d’assignar el

servei.

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat informara a 'empresa adjudicataria
de les observacions necessaries per a l'assignacio definitiva de vehicles a usuaris
(condicions especials com les anteriors, per exemple, s’anotaran dins les observacions
i es comunicaran al contractista per a la seva consideracié a 'hora de programar un

servei a un usuari.
9.2. Assignacio de serveis a I’adjudicatari

La transmissio de la informacié de viatges sera automatica i es fara a través de 'aplicatiu
SIMA. Un cop realitzat el viatge o tan bon punt disposi de la informacid, el contractista
haura d’informar i retornar a l'aplicacié de gesti6 SIMA, del conjunt de dades
necessaries per a monitorar dins del sistema SIMA la realitzacié del servei i les

incidéncies en el mateix (anul-lacions/no presentats).
L‘empresa podra rebre peticions per efectuar serveis fixos o esporadics:

e Els serveis fixos que s’assignin tindran la periodicitat que determini el servei, és
a dir, si a un operador se li assigna 1 servei fix d’'un usuari determinat de dilluns
gue té una durada que va, per exemple, de 1 de setembre a 31 de juliol, aquest
servei s’haura de prestar durant tot el periode. Per tant, 'operador s’haura de
comprometre a realitzar tots els serveis fixos assignats.

e Els serveis fixos seran enviats a I'adjudicatari amb antelacié a I'inici del servei i
hi haura un servei per cada dia de la setmana i per usuari, és a dir, el de dilluns
(del X de setembre al X d’agost), el de dimarts (del X d’octubre al X d’abril), etc.
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Sempre que sigui possible els serveis fixos per a un dia de la setmana d’un
mateix PMR I'hauria de realitzar el mateix conductor. En canvi, els serveis
esporadics seran unics i tindran una validesa diaria, és a dir, sera un servei per
una hora, a un punt de recollida i de desti en un dia concret. Aquests serveis
podran ser enviats a 'empresa amb una immediatesa de fins 1 hora abans de

I'inici del servei.

L’adjudicatari podra subcontractar a un o diversos operadors i/o conductors la prestacio
els serveis que li s6n contractats. L'IMPD haura de validar la subcontractacio i el
contractista haura d’entregar informacid6 consolidada, dels seus vehicles i
subcontractats, en les matrius de disponibilitat aixi com altra informacio6 requerida per a

la contractacio (assegurances, antecedents, delictes sexuals, etc).
9.2.1. Flota de vehicles que disposa I'empresa per a la prestacié del servei

El licitador haura de determinar el nombre total de vehicles que aportara al servei i els
serveis que faran. El nombre de vehicles sempre sera superior o igual al minim de

vehicles marcats en la solvencia técnica del present Plec.

9.2.1.1 Nombre de serveis: la matriu de disponibilitat
El nombre de serveis que fan els vehicles ha de representar-se en una matriu que
anomenarem matriu de disponibilitat. Aquesta matriu haura de complir els requeriments

que s’expliquen a continuacio i seguir el model de '’Annex 6: matriu disponibilitat.

La matriu de disponibilitat definira la disponibilitat de serveis adaptats i no adaptats
diaria dins cada hora o franja horaria de funcionament del servei

Els contractistes hauran de presentar una segona matriu de disponibilitat, que incloura
la disponibilitat de serveis en dies especials com ara els festius assenyalats, tant
estatals com autonomics (Any Nou , Reis, Nadal, Sant Joan, etc.). L’estructura de les
matrius es pot consultar en 'annex 6 model de matriu de disponibilitat i representa, per

cadascuna de les franges horaries, la disponibilitat serveis

Inicialment les franges horaries son d’una hora. S’entén per franja horaria aquell espai
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de temps que determini 'IMPD en I'horari de referéncia del servei. Per exemple, durant
la vigéncia del contracte 'lMPD pot demanar matrius de disponibilitat per cada hora, 30
minuts o el temps que consideri millor per optimitzar el servei. El format i estructura de
la matriu de disponibilitat ho determina I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
i aquest podra ser variat al llarg de la durada del contracte, per tal d’ajustar-se a les
necessitats del servei. L’empresa contractista haura d’adaptar-se al que determini
'IMPD.

Aquestes matrius de disponibilitat es carregaran a I'aplicatiu SIMA i seran la base per a
poder fer I'assignacié de serveis a I'empresa. Si no es disposa de les matrius de
disponibilitat no es podran fer assignacions de serveis. Si no es disposa de matriu de
disponibilitat de dies especials o festius es deduira que tots els dies de la setmana
segueixen la matriu de disponibilitat diaria. La tasca de carregar la matriu la realitzara
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat, en base a les matrius entregades en

I'oferta i les successives actualitzacions.

Les matrius de disponibilitat i la seva actualitzaci6 haura de complir els segients
requeriments:

e Les matrius podran ser actualitzades i ampliades a requeriment de I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat.

e La matriu que presenti una empresa haura de ser valida al llarg de tot el
contracte. No es podra disminuir el nombre de serveis oferts. Només en casos
degudament justificats s’acceptara la disminucié de serveis disponibles de les
matrius de disponibilitat inicialment presentades i en cas de produir-se I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat aplicara penalitzacions.

e Ellicitador haura d’oferir serveis per a totes les franges horaries disponibles dins

I’horari de referéncia del servei.

En aquesta matriu de disponibilitat s’hi indicara el factor a, aquest és el nombre de
viatges que un vehicle podra realitzar en una hora o franja horaria (inicialment, per hora,
sense prejudici que I'IMPD hagi fet algun canvi en la matriu de disponibilitat que es
demana per ampliar o disminuir el temps en el parametre de disponibilitat de nombre de

serveis per cada 60 minuts). A aquest factor, factor de multiplicacioé a, n’hi haura un per
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vehicle adaptat i un per vehicle no adaptat, aquest podra ser igual o diferent en funcio
del que estimi el contractista (per factors com la disponibilitat de flota, la distancia entre
viatges, temps d’encotxament, etc). Aquests factors que indiquen quants serveis pot fer
un vehicle adaptat i/o0 no adaptat en una hora i s'utilitzaran per estimar el total de

vehicles que es posen a disposicio del servei.
9.2.1.2 Flota de vehicles i caracteristiques dels vehicles

El licitador haura de presentar seguint la matriu de vehicles que trobaran a I'annex 6
PCAP matriu de vehicles adaptats i no adaptats que es posen a disposicié del servei i

les seves caracteristiques.

En aquesta matriu es definira les caracteristiques i la tipologia de combustible dels

vehicles no adaptats: Eléctrics, gas natural, GLP, Hibrids, Benzina i gasoil.

Aquesta matriu servira per comprovar el requeriment minim de vehicles adaptats i no

adaptats a disposicio del servei.

En cas que I'IMPD detecti la necessitat de fer una ampliacié de la flota de vehicles
disponible, aquest ho sol-licitara a 'empresa:

o Es prioritzara I'entrada al servei de vehicles adaptats .

o En cas de no haver-hi disponibilitat de vehicles adaptats, es prioritzara

I'entrada de vehicles menys contaminants.

El contractista podra sol-licitar a 'MPD la revisi6 de la flota oferta al servei, degut a la
renovacio/canvi del vehicle, sempre que no impliqui disminucions, per exemple, per fer

un canvi d’un vehicle menys contaminant.
La flota de vehicles que presenti una empresa haura de ser valida al llarg de tot el

contracte. No es podra disminuir el nombre de vehicles oferts. En cas de produir-se

I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat aplicara penalitzacions (apartat 17.1).
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Per tant, a tall de resum, cada licitador haura de presentar 'Annex 6 a efectes

d’informacio per a la gestié i valoracié. Aquest contindra, entre d’altres:

Matriu de disponibilitat: nombre de serveis per franja horaria (segons I'horari de
referéncia del servei, apartat 4 del present plec) per cadascun del dies de la
setmana (dilluns a diumenge) i festius assenyalats tant estatals com autonomics

(Any Nou, Reis, Nadal, Sant Joan, etc.). Per tant:

o 1 Matriu de serveis per dies de la setmana: dilluns, dimarts, dimecres,

dijous, dissabte i diumenge

o 1 Matriu per cada dia especial o festiu: Cap d’Any, Reis, Nadal, Sant

Joan, etc.

Ambdues matrius hauran d’indicar disponibilitat de vehicles i si s6n adaptats o

no adaptats.

A l'annex 6 de la matriu s’hi indicara el factor de multiplicacié de per vehicles
adaptats i per vehicles no adaptats (que anomenarem aa): nombre de viatges
gue estima que un vehicle pot realitzar, de mitjana, per franja horaria (per hora)
amb un vehicle adaptat; i factor de multiplicacié de I'empresa per vehicles no
adaptats (que nomenarem ana): nombre de viatges que estima que podra

realitzar per franja horaria (per hora) amb un vehicle no adaptat.

La matriu de vehicles amb les caracteristiques dels vehicles adscrits inicialment
a cadascuna de les llicéncies: nombre de places per cadira de rodes i seients
(exclos conductor), marca, model, matricula, antiguitat, tipus de combustible
(gasoil, gasolina, etc.), si és vehicle eléctric, hibrid, etc. i categoria Euro del
vehicle. Aquesta informacio es presentara d’acord amb el format especificat a

’annex 6 matriu vehicles.

Es detallara el tipus de font d’energia que utilitzen (segons la classificacié del

Registre de vehicles de la Direccié General de Transit en funcié de les emissions) i

les caracteristiques dels vehicles. De la informaci6 es podra extreure:
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v Nombre de vehicles no adaptats de Categoria 1 (C1): Eléctrics, gas natural,
GLP

v" Nombre de vehicles no adaptats de Categoria 2: (C2) Hibrids

v" Nombre de vehicles no adaptats de Categoria 3: (C3) Benzina i gasoil

A mode d’exemple, les matrius es presentaran en un full de calcul tipus (.ods, .xls,
XIsx 0 .csv) o el que determini I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat. Per

veure la configuracio tipus de la matriu vegeu I'apéndix 2 apartat A.2.3.

9.2.2. Matriu de disponibilitat i comunicacio de serveis a I'adjudicatari

El sistema pivota sobre les matrius de disponibilitat a les que s’ha fet referéncia al punt
anterior. La matriu es carregara a I'aplicacio SIMA que assignara serveis al contractista.
Abans d’assignar cada servei a 'empresa l'aplicatiu informatic comprovara la matriu de
disponibilitat. En cas de no haver-hi disponibilitat no s’assignaran serveis i quedaran en
cua d’espera. L'IMPD podra instar I'adjudicatari a fer viatges compartits entre els
usuaris, sempre que en quedin en llista d’espera i es puguin aquests es puguin realitzar

de manera optima.

La vigencia de la llista que aporti el contractista sera fins a la finalitzacioé del contracte.
Tot i aix0, si €és necessari, a requeriment i amb la periodicitat establerta per I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat es podra revisar i actualitzar a I'alga la matriu
de disponibilitat , degut a les possibles baixes, altes, renovacions, etc. Per a poder fer
aguesta actualitzacio, 'empresa contractista haura d’informar periddicament, o cada
vegada que I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat ho requereixi, dels canvis

en la seva flota. L’actualitzacio sera obligatoria sempre que ho requereixi 'lMPD.
9.2.3. Assignacio de vehicles a serveis

L’empresa haura d’assignar un vehicle a cada servei que li sigui concedit.
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SIMA indicara si el servei ha de ser adaptat o observacions referents a la necessitat de
vehicle (p.ex. pis baix). L’adjudicatari haura d’assignar els serveis als vehicles d’acord

amb aquests requeriments.

En l'assignacié de vehicles no adaptats 'empresa haura d’emprar criteris d’ecologia.
Per comprovar-ho I'empresa haura de passar informacioé referent al vehicle que realitza
el servei en el reporti podra ser penalitzada en cas que utilitzi un % més gran de vehicles
benzina que el que hi ha a la matriu de vehicles.

L’IMPD podra indicar altres criteris d’assignacié en cas d’emergéncia o necessitat.

10 OBLIGACIONS DEL CONTRACTISTA PER A LA REALITZACIO DELS SERVEIS

Les obligacions del contractista per la realitzacié dels viatges fixos i esporadics son les

seguents:

o L’empresa haura de presentar, amb periodicitat anual, una auditoria
comptable que reflecteixi la seva situacié economica.

o El contractista s’obliga a guardar confidencialitat respecte a les dades,
informacions i antecedents, que no tenint el caracter de publics o notoris, li
siguin confiats o en tingui coneixement amb ocasié de I'encarrec objecte
d’aquesta contractacié, dacord amb la Concretament, I'empresa
adjudicataria es compromet a:

o Mantenir la confidencialitat durant i després de I'execucié del contracte, de la
informacié a la qual pugui tenir accés durant el desenvolupament de la
prestacié6 del servei, quedant prohibida la publicacié, exposicié i
comercialitzacié de qualsevol informacié que disposi durant I'execucié del
servei objecte de I'expedient. Les persones que pertanyin a lI'equip de treball,
independentment de la seva funcid, quedaran subjectes al compromis de
confidencialitat que s'estableix per I'adjudicatari.

o Informar als seus empleats, de forma explicita, de les condicions de
confidencialitat exigides. Ni lI'adjudicatari ni cap de les persones empleades

pel mateix podran publicar, transferir, comercialitzar o distribuir la informacié
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obtinguda durant el curs de la prestacié contractada, llevat que 'lMPD ho
autoritzi expressament.

o L'empresa gestora estara obligada aixi mateix a complir les normes
contingudes en la legislacié laboral i en general totes les disposicions
referents a assegurances socials, accidents, seguretat i salut en el treball,
restant 'IMPD totalment alliberat de qualsevol responsabilitat derivada de
l'incompliment de les dites normes.

o Només podra prestar el servei objecte del contracte a favor de les persones
usuaries amb dret al servei i de I' acompanyant autoritzat d’acord amb la
normativa d’ds. En cas d’incidéncia o dubte, contactar i informar a IMPD.

o Préviament a la prestacio dels treballs, el contractista haura de sol-licitar a
les persones usuaries amb dret al servei que s’identifiquin amb el document
acreditatiu i la T-metropolitana Passi acompanyant, en el cas que portin
acompanyant, en els termes previstos a la normativa d’as del servei.

o L'organitzacio del servei haura d'orientar-se a l'optimitzacié dels recursos,
especialment els economics, en el marc de les condicions de disseny dels
serveis.

o Complir amb els horaris establerts de recollida i d’arribada dels serveis.
Organitzar els servei de transport el més eficientment possible. Alhora
estudiar la possibilitat de realitzar viatges en vehicle tipus turisme compartit.
Estudiar i optimitzar cada nova incorporacié d’usuaris de servei fix a peticié
d’'IMPD.

o Vetllar per la qualitat en la prestaciéo del servei, pel que fa a I'efectiva
realitzacio dels serveis concertats, la seva puntualitat, qualitat en el tracte i
el compliment han de ser altres elements primordials en I'organitzacié del
servei. El contractista demostrara ser coneixedor de les caracteristiques dels
usuaris que transporta, de les seves necessitats i de la situacié de
discapacitat. El contractista vetllara i traslladara aquesta especial
caracteristica dels usuaris al conductors de la flota/operadora.

o Haurd de disposar de tots aquells elements técnics auxiliars que siguin
necessaris per a la correcta prestaciéo del servei. Com ara els elements

tecnics i tecnologics destinats a la gestio efica¢ del servei, com sén les TIC
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(tecnologies de la informacié i comunicacio), en les comunicacions tant amb
l'usuari del servei com amb el centre d’atencio telefonic del servei del servei
i també amb IMPD.

o Haura de disposar de sistemes d’informacié que permetin la comunicacio,
les 24 hores del dia tots els dies de 'any, a I'aplicacié tecnologica de transport
especial (SIMA), per a conéixer I'assignacio de serveis programats i, alhora,
reportar informacié i incidéncies (p.ex. identificaci6 de la ruta feta,
anul-lacions, no presentats)

o Haura de fer les comprovacions oportunes per dirigir-se al punt de recollida
de les persones que utilitzin el servei inclosa la revisié de la correspondéncia
entre I'adreca proveida i les coordenades del seu sistema de gestio, i
viceversa, i la revisio de totes les propostes de vehicle compartit assignades
pel sistema. En cas de detectar incongruencies en la informacié i propostes
enviades, caldra notificar-les a [llnstitut Municipal de Persones amb
Discapacitat en el menor temps possible per tal que es puguin solventar
possibles incidéncies.

o Per poder prestar el servei, tant els vehicles com els conductors dels
vehicles, hauran de complir amb tots els requisits establerts per la
reglamentacio vigent del sector (llicencia, estar en possessié de la credencial
professional, compliment dels descansos, etc.)

o Per poder prestar el servei, tots els vehicles que s’aportin hauran de complir
la normativa vigent per al transport de persones. A més a més, els vehicles
adaptats hauran de complir amb els requeriments basics d'accessibilitat i
seguretat.

o Dins la flota de vehicles caldra que hi hagi diversos models per satisfer les
necessitats dels usuaris. Per exemple, amb seients on es pugui situar
acompanyant al costat de l'usuari, amb anell d’induccid, amb mampara
protectora, pis baix, etc. IMPD informara contractista d’aquestes necessitats
especifiques en el moment d’assignar el servei. Sera obligatori per a
I'adjudicatari prestar serveis amb vehicles com els esmentats sempre que

sigui necessari.
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o Tots els vehicles que vulguin prestar el servei hauran d’estar equipats amb
GPS o un sistema similar que com a minim garanteixi el recull de les dades
relatives al servei especificades en els plecs del present contracte.

o Complir amb totes les notificacions dels serveis assignats als usuaris
previstes al present plec. Avisar de la incidéncia a l'usuari en el cas que el
vehicle s’hagi de presentar amb retard mitjancant trucada telefonica,
missatge de text o qualsevol altre mitja tecnologicament eficagc. Aquesta
comunicacié haura de quedar enregistrada per poder donar resposta en cas
de queixes o reclamacions. Avisar als usuaris en cas que els serveis
programats pateixin variacions o anul-lacions per exemple en cas
d’incidéncies, vaga, etc.

o Fer el seguiment dels “no presentats” (NP) dels usuaris, contactant amb ells
telefonicament o mitjangant altres mitjans per tal d’esbrinar les causes de la
no presentacié al servei programat. Enviara a IMPD un informe amb les
trucades realitzades, dia, hora, etc. | els motius al-legacions dels usuaris.

o Enregistrarireportar automaticament a I'aplicacié SIMA per a tots els viatges,
i com a minim, la seguent informacio:

o Numero identificador del servei, que permeti identificar si escau el tipus de
vehicle, companyia i conductor que ha realitzat el viatge per tal de tractar
incidencies.

o Si el viatge és compartit 0 no.

o Nombre de persones usuaries amb dret al servei i, si escau, acompanyant
autoritzat transportat i si aquest té o no targeta T-metropolitana

o En el moment de la recollida de l'usuari en origen del viatge: dia, hora,
localitzacio del vehicle/direccio postal i municipi, del punt de recollida de
les persones usuaries amb dret al servei.

o En el moment de la finalitzacié del viatge en destinacio: dia, hora,
localitzacio del vehicle/direccio postal i municipi, del punt de destinacio de
les persones usuaries amb dret al servei.

o En cas de no presentacio usuari: dia, hora, localitzacio del vehicle/direccio

postal i municipi en el moment en que el vehicle abandoni el servei.
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o Anul-lacio del servei dia, hora, localitzacioé (coordenades x,y) del vehicle,
direccié postal i municipi, del punt d’origen i destinacié

o Ladistancia i el temps del recorregut.

o Preu cobrat a l'usuari i acompanyant d’acord amb la normativa d’us i mode
de pagament per part de l'usuari.

o Activar el protocol d’emergéncies socials aprovat per I'IMPD en cas que hi
hagi qualsevol incidéncia en la recollida o I'arribada de I'usuari al punt de
destinaci6 de transport fix i, si escau, esporadic

o Complir i fer complir les mesures derivades de I'emergéncia sanitaria o

gualsevol situacioé excepcional

Durant la vigéncia del contracte, 'empresa adjudicataria i I'Institut Municipal de

Persones amb Discapacitat (IMPD) elaboraran un protocol per a la sostenibilitat del

servei davant casos complexos, amb I'objectiu d’establir criteris operatius que permetin

garantir la continuitat, la qualitat i el bon funcionament del servei davant situacions

imprevistes.

Aquest protocol podra establir, entre d’altres, les pautes seguents:

a)

b)

d)

Assignaci6 preferent del servei a un mateix vehicle o conductor sempre que
sigui possible, amb la finalitat d’afavorir la continuitat en la prestacié del servei
i reduir la probabilitat d’'incidencies operatives.

Mesures preventives de proteccié del vehicle, com ara I's de fundes o
protectors de seient, catifes o altres elements de proteccié de conductor i
acompanyant a linterior del vehicle, durant el trajecte, amb l'objectiu de
minimitzar possibles afectacions i facilitar el manteniment de les condicions
adequades per a la prestacié del servei.

Informacié previa al conductor sobre les circumstancies especifiques del
servei quan aquest sigui assignat a un conductor no habitual, amb la finalitat
d’anticipar possibles situacions que puguin generar incidencies en el moment
de la recollida o durant la prestacio del servei.

Gestio d’afectacions excepcionals al vehicle: en el supdsit que es produeixi

una afectacio significativa al vehicle derivada de la prestacio del servei, I'IMPD
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podra valorar, de manera puntual i excepcional, la possibilitat de donar suport
a una actuacié especifica. Aquesta eventual actuaci6 haura de ser

degudament justificada i acreditada.

El protocol tindra caracter operatiu i podra ser revisat o actualitzat a instancia de 'lMPD,

amb la finalitat d’adaptar-lo a I'evolucio del servei i millorar la seva sostenibilitat i qualitat.

Caldra enviar i mantenir informacié a disposicio de I'Institut Municipal de Persones amb

Discapacitat. En especific:

o

Informar en temps real i telematicament a SIMA de I'assisténcia dels usuaris
del servei (NP usuari), incidéncies i la realitzacio efectiva dels serveis
Subministrar tota la informacié necessaria relacionada amb el servei i les
seves incidencies, modificacions, alteracions del servei programat,
ampliacions, etc. En funcié de l'impacte i gravetat de la incidéncia, caldra
subministrar  la informacié a [Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat en temps real o en el temps que aquests determinin.

Mantenir totes les dades relatives a la realitzacio del viatge durant tota la vida
del contracte i fins a un periode minim d’un any (24 mesos) després de la
finalitzacié del mateix, o si es dona el cas, el que determinila legislacié vigent,
en cas de ser més restrictiva.

Informar dels canvis i incidéncies en vehicles i conductors i, en qualsevol cas,
actualitzar, amb la periodicitat marcada per I'Institut Municipal de Persones
amb Discapacitat, si és necessari la matriu de disponibilitat de serveis en
vehicle adaptat i no adaptat.

Posar a disposicio de I'IMPD el tracking del vehicle. Coordenades x,y per lloc
i hora que es vulgui comprovar (punt origen, punt desti i trajecte d’'un usuari)
sempre que sigui necessari a efectes de resolucio d’incidéncies o informes i
estudis relacionats amb la prestacio del servei.

Les funcions del conductor queden limitades a conduir el vehicle, sol-licitar a
les persones usuaries amb dret al servei que s’identifiquin amb el document
acreditatiu i en cas d’anar acompanyats també amb el passi d’acompanyant,

controlar i justificar I'assisténcia o no assistencia de la persona usuaria amb
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dret al servei al punt de parada (control dels serveis no presentats i report al
contractista), ajudar a entrar i sortir a les persones usuaries amb dret al servei
de transport especial, subjectar les cadires de rodes als ancoratges de
seguretat del vehicle i assegurar que totes les persones que van al vehicle
porten cordat el cinturé de seguretat abans que el vehicle es posi en marxa;
en cas de ser necessari, acompanyar la persona usuaria amb dret al servei
fins a la vorera mes propera al vehicle, cobrar el preu fixat per normativa d’us
i proporcionar les dades de l'operativa del servei del taximetre o aplicacio
embarcada (data, hora, preu, confirmacié de posicionament, incidencies,
preu, etc.) a fi i efecte que el contractista les faciliti a 'IMPD pels mitjans
establerts. En casos on el contractista reclami despeses de neteja o hi hagi
incidéncia, el conductor del vehicle sera el responsable d’aportar elements
de prova.

o En el cas dels serveis de caracter fix, el servei de transport no es podra donar
per finalitzat fins acabar tots els usuaris els trajectes i es faci I'arribada al
centre especialitzat de la cartera de serveis socials o al domicili dels usuaris,
en la parada establerta. En cas que no hi sigui la familia o responsable
autoritzat, el servei continuara fins al centre municipal d’acollida social o
aquell prefixat per I'IMPD.

o En leventualitat que l'usuari no es trobi en el punt de recollida a I'hora
pactada, el conductor haura de demanar confirmacio a la seva base del lloc
i 'hora de trobada. Feta la comprovacio i havent donat un marge d'almenys
deu (10) minuts d'espera, es podra considerar que l'usuari no s'ha presentat
(NP).Un cop finalitzat el servei, el conductor expedira un rebut, si aixi ho
sol-licita 'usuari per duplicat i que especifiqui Gnicament el preu efectivament
pagat per l'usuari i el concepte de servei de transport especial.

o El conductor haura d’acceptar el mitja de pagament que consideri 'usuari
(targeta, mobil, polsera, metal-lic, etc) per abonar I'import de desplagament
que paga l'usuari establert per la normativa del servei de transport especial

o L’empresa licitadora ha d’acreditar dins els 18 primers mesos del contracte
gue compleix les normes de garantia de la qualitat segons les certificacions
seglients UNE-EN 13816 i/o ISO 14001
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o El contractista haura de tenir vigent i compliment durant tota la durada del
Contracte, per a cadascun dels vehicles que prestaran el servei, les
assegurances de caracter obligatori que estableixi la legislacio vigent en
cada moment i de manera especial les seguents:

= Asseguranca de Responsabilitat Civil per un capital assegurat per
un import minim de 2.500.000€ i 150.000€ per victima.

= Asseguranca de vehicles

= Asseguranca obligatoria de viatgers

o Posar a disposicié de 'IMPD, en qualsevol moment, tots els documents
acreditatius per verificar la vigéncia i compliment de les assegurances
necessaries. En aquells casos que el contractista sigui responsable de danys
causats a tercers o a I'IlMPD pel funcionament del servei, per les
instal-lacions, vehicles o actes del personal, el contractista esta obligat a
indemnitzar els perjudicats per si mateix o per assegurances que hagi
concertat a aquest efecte i sempre d’acord amb la legislacio vigent.En aquells
casos que el contractista sigui responsable de no donar un servei programat
correctament i que com a consequéncia de la no presentacié del vehicle
l'usuari s’hagi vist obligat a realitzar el servei de manera privada, el
contractista fara front a la reclamacioé economica de I'usuari.

o Tots els professionals conductors que el contractista assigni a les demandes
del servei de 'IMPD hauran de disposar de a credencial professional
corresponent i complir amb la resta de requeriments establerts en la
normativa del sector que els hi sigui aplicables. Aixi mateix, el contractista
exigira als conductors la certificacio de la inexisténcia d’antecedents penals i
delictes de naturalesa sexual com a condicio per a la prestacio de serveis de
transport especial.

o El contractista haura de tenir a disposicio de I'Institut Municipal de Persones
amb Discapacitat, en qualsevol moment, tots els documents acreditatius per
verificar la vigéncia i compliment de les assegurances i requisits necessaris
establerts als punts anteriors..

o En aquells casos en els quals el contractista sigui responsable de danys

causats a tercers o a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat pel
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funcionament del servei, ocasionats per les instal-lacions, vehicles o actes
del personal, el contractista esta obligat a indemnitzar els perjudicats per si
mateix o a través de les assegurances que hagi concertat a aquest efecte i
sempre d'acord amb la legislacio vigent que li sigui d'aplicacié en cada cas.

o El contractista haura de disposar d’oficines, instal-lacions i dels mitjans
auxiliars necessaris per a garantir la correcta prestacio del servei en les
circumstancies actuals i en un possible escenari d'increment de servei.

o El contractista haura de disposar del personal suficient, haura de ser capacg
de resoldre la substitucié de personal i cobertura d’incidéncies laborals amb
immediatesa, assegurant que aquestes no puguin afectar a I'atencio dels
usuaris ni al funcionament del servei, per a la correcta prestacio del servei.
També assumeix les funcions de formacio i reciclatge del personal, aixi haura
de garantir els coneixements i/0 experiencia del personal adscrit al servei en
I'atencio a les persones amb discapacitat i/o en serveis similars al del present
contracte

o El contractista esta obligat a estar en continua comunicacié amb I'lMPD, a
mantenir setmanalment reunions programades per IMPD i a entregar tota la
documentacio requerida per garantir el bon funcionament del servei tal com:

= Llistat de serveis fets (entrega setmanal), format full de calcul editable,
compatible amb estandards .xIsx .ods o equivalent. Incloent les dades
dels serveis finalitzats, anul-lats i NP; amb totes les dades de cadascun
dels trajectes. En 'annex B Serveis Fets, es troba el model de dades
de base de la informacié a presentar. S'utilitzara aquest model de report
sense prejudici que I'IMPD en pugui acceptar un altre de
caracteristiques similars, en el benentés que el llistat de serveis fets ha
de ser util a la comprovacio dels trajectes sol-licitats, efectuats i amb
incidencies per cada usuari en un temps determinat.

= Llistat del seguiment dels NP, per tal de fer possible la serva deteccio
aixi com les accions que fara I'operador per tal de reduir el nimero de
NP.

= Informe pel seguiment de les incidéncies aixi com el seu tractament.

= Llistat de vehicles disponibles i les seves caracteristiques
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11

= Llistat de subcontractacio
o Tots els conductors que prestin serveis de transport de viatgers amb
mobilitat reduida han de disposar de la formacio i habilitacié professional
adequada, segons la normativa vigent, per garantir un servei segur i de
qualitat. Aquesta habilitacié inclou, com a minim:
= Coneixement del territori (carrers, itineraris i punts d’interés) i
normativa aplicable al transport de viatgers
= Seguretat en la conduccié
= Competencies linglistiques en catala i castella
= Maneig tecnic del vehicle adaptat, incloent rampes, elevadors i
sistemes de retenci6 per a cadires de rodes
= Protocols d’atencié preferent i seguretat del passatger amb
discapacitat.
El contractista podra ser requerit per I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat perque els conductors i el personal d’atencié al public rebin
formacio especialitzada addicional en atencié a persones amb diversitat
funcional
Sera responsabilitat Unica i exclusiva del contractista el compliment de les
obligacions que imposi la legislacié vigent en cada moment en matéria
laboral, de seguretat social, de seguretat i higiene, de prevencié de riscos
laborals, i qualsevol altra que sigui d’aplicacié en 'ambit de les relacions
laborals entre una empresa i els seus treballadors.
Desinfeccio del vehicle i mesures de seguretat i proteccié a linterior del
vehicle derivades d’emergéncia sanitaria i/o dels usuaris del STE entre servei
i servei.
El contractista haura de prestar una adequada atencido a les persones
usuaries amb dret al servei, per part dels diferents empleats, ja siguin del
propi contractista o d’eventuals empreses subcontractades.
L’empresa que presti serveis haura de complir amb la regulacié sectorial

aplicable de I'Area Metropolitana de Barcelona.

FINANCAMENT DEL SERVEI
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L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat abonara al contractista una aportacio
economica mensual corresponent als preus mensuals de prestacio de serveis (Csrt)
Les factures aniran amb el seu corresponent IVA, quan correspongui.

Els ingressos mensuals dels usuaris del servei (1), que consisteixen en els preus publics
referenciats a la normativa del servei, ingressats previament pel conductor, seran
transferits a ''lMPD en transferencia mensual. Aquesta transferéncia es correspondra
amb els preus publics recaptats el mes anterior i es fara, com a maxim, a mes vengut.
La no aplicacio de la transferéncia donara lloc a una penalitzacié equivalent.

D’altra banda, el contracte també contempla la possibilitat d’aplicar penalitzacions
economiques de gestid (G). Aquestes es podran aplicar en funcié de I'evolucio del
servei, valorant la qualitat dels servei prestat i el compliment dels requeriments del plec.
L’aplicacié de penalitzacions econdomiques sera un percentatge maxim d’'un 10% i
s’aplicara sobre el total facturat dels mesos avaluats. Per a major detall de la forma de
calcul de les penalitzacions vegeu I'apartat 17 de penalitzacions del present plec.
Aquests conceptes es definiran amb més precisié en els posteriors apartats del present

regim economic.

12 PREU DEL SERVEI DE TRANSPORT ESPECIAL (Psr)

El cost del servei de transport especial (Pst) tindra la segiient configuracio:

Pst = ) Preus unitaris de tots els serveis de transport especial porta a porta

efectuats

Taula descripci6 de preus unitaris

PBta Preu basic transport adaptat
PBtna Preu basic transport no adaptat
Par Preu gestio transport especial
Dtc Descompte transports compartits
Dtnp Descompte no presentats
Psingular Preus per servei singular

Per a la determinacio del cost dels serveis efectuats (Pst) caldra distingir els serveis

49



Barcelona

Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
Area de Drets Socials, Salut, Cooperacié i Comunitat

gue son prestats amb vehicle adaptat dels que son prestats amb vehicle no adaptat, ja
gue tindran preus diferents: Preu basic transport adaptat (PBta) i preu basic transport

no adaptat (PBtna).

El preu basic del transport adaptat (PBta) es superior al del transport no adaptat. Aixo
és degut a que l'oferta de vehicles adaptats és molt més reduida que I'oferta de vehicles
convencionals (no adaptats), als costos intangibles addicionals relatius a I'esforg fisic,
carrega emocional i qualitat de tracte que assumeixen els conductors, als costos de
benzina, la formacié als conductors que assumeix I'empresa adjudicataria, a
I'exclusivitat del servei durant una part important de la jornada, renunciant durant la
prestacio del servei a serveis a ma algada per a atendre les peticions de PMR, als costos
d’oportunitat dels vehicles de 9 places que podrien oferir serveis a hotels, port i aeroport
i fan serveis PMR i, finalment, a tenir en compte una rendibilitat social que aquest servei
ofereix a la ciutadania. Per la seva banda, al valor inicial del Preu basic del transport no
adaptat, és superior al d’'un transport estandard perquée se li apliquen variables que
afecten a la facturacio final com son els costos intangibles addicionals relatius a la
qualitat de tracte a la persona amb discapacitat que han d’assumir els conductors,
I'exclusivitat del servei durant una part important de la jornada, renunciant a serveis a
ma alcada per a atendre les peticions de PMR i la rendibilitat social que aquest servei

ofereix a la ciutadania.

A part dels preus per viatge esmentats, I'empresa rebra també un preu fix anual de
gestié del servei (PcT) per a cobrir tots els costos derivats de la gestié especificada a
'apartat 5

Es defineixen els preus basics seguents:

Preu

Preu basic unitari de prestacioé d’'un viatge en | 24,59 euros (exempt IVA)
transport adaptat (PBta), expressat en

Euros/viatge

Preu basic unitari de prestacié d’'un servei en | 18,18 euros (més 10% IVA)
transport no adaptat (PBtna), expressat en

Euros/viatge
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El preu basic inclou les funcions del conductor establertes a I'apartat 10 d’aquest plec

gue son, entre d’altres, prestar el servei i remetre dades del viatge, identificar usuaris i

acompanyant, controlar i justificar I'assisténcia al punt de parada, ajudar a entrar i sortir

a persones usuaries, subjectar i fixar a les persones usuaries, acompanyar fins a la

vorera més propera, reportar incidencies etc.

En el cas que els viatges siguin compartits:

Per als serveis compartits (Dtc): Descompte minim del 30% sobre el preu
basic de transport adaptat i de transport no adaptat. Aquest descompte
minim sera fixat en I'oferta del licitador i subjecte a valoracié i s’aplicara sobre
el preu basic de vehicle adaptat i no adaptat.

A tall d’exemple, si en un vehicle adaptat hi viatgen 2 usuaris i el descompte
és del 30%, el preu que es pagara pel viatge I'any 2026 sera de:

2 usuaris x 24,59 Euros/viatge —sense IVA- x (1-0,3)= 34,43 euros/viatge
(pels 2 usuaris); si en un vehicle adaptat hi viatgen 2 usuaris i el descompte
és del 30%, el preu que es pagara pel viatge sera de: 2 usuaris x 18,18
Euros/viatge —sense IVA- x (1-0,3)= 25,45 Euros/viatge (pels 2 usuaris).

En el cas que el servei tingui la consideracio de servei no presentat:

Per als viatges no presentats usuari (Dtnp): s’aplicara un percentatge de
descompte minim fixat en l'oferta del licitador no inferior al 70%. Aquest
descompte minim sera fixat en I'oferta del licitador i subjecte a valoracio i
s’aplicara sobre el preu basic de vehicle adaptat i de vehicle no adaptat. Els
viatges no presentats per motiu del conductor podran originar sancio. En el
cas que sigui un servei que s’ha anul-lat amb un temps inferior a 1 hora, que
s’ha notificat al contractista, que el contractista no ha aconseguit anul-lar i el
vehicle ha anat fins el punt de recollida de I'usuari es considerara un no

presentat (Dtnp)
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Taula preus unitaris de sortida del servei de transport especial (sense IVA):

2026 2027 2028 2029 2030

Adaptat 2459 € 2491 € 25,23 € 25,56 € 25,89 €
Adaptat compartit 17,21 € 17,44 € 17,66 € 17,89 € 18,12 €
Adaptat no presentat 7,38 € 7,47 € 7,57 € 7,67 € 7,77 €

No adaptat 18,18 € 18,42 € 18,66 € 18,90 € 19,14 €

No adaptat compartit 12,73 € 12,89 € 13,06 € 13,23 € 13,40 €

No adaptat no presentat 5,45 € 5,52 € 5,60 € 5,67 € 5,74 €

Back office (mensual) 31.050,00 € 31.453,65€ 31.862,55€ 32.276,76€ 32.696,36 €

El preu fix anual de gestio del servei (Per), equivalent als costos d’estructura,
és l'indicat a la taula anterior en I'apartat de back office i correspon als costos
de personal, infraestructura i tecnologia de I'adjudicatari. Preus per serveis
singulars (Psingular). La neteja interior dels vehicles és un punt vital en un
servei de transport especial d’aquestes caracteristiques on els usuaris
saliven o inclis poden vomitar o tenir incontinéncies en els desplacaments,
ja que en cas de no dur-la a terme frequentment o amb la suficient qualitat,
el servei ofert a 'usuari es podria veure perjudicat, provocant un mal estar en
tot el passatge i una probable increment de les queixes i reclamacions. Per
aixo, 'IMPD desplegara instruccions per validar la neteja de vehicles.
Aquestes instruccions indicaran quan es paga neteja i quan no. En casos de
necessitat de neteja, el contractista activara un protocol on el conductor/a
haura de mostrar prova que un trajecte ha tingut una incidéencia perque
s’habiliti el contractista a facturar la neteja de I'’habitacle del vehicle. El preu
considerat per aquesta neteja inclou el cost d’oportunitat de no poder
efectuar desplagcaments mentre es neteja el vehicle i la propia neteja i és el
preu del servei basic multiplicat per 3. Prévia verificacié de 'IMPD que la
incidencia es correspon amb les instruccions de neteja, el preu es facturara
en factura especifica per a la seva comprovacio. A aquests efectes, cada
incidencia haura de tenir un registre i expedient que es validara en aprovar

la factura.
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13 CRITERIS D’ACTUALITZACIO DE COSTOS

En el marc del present ontracte i la seva eventual prorroga no es contempla actualitzacié

de costos, tret de I'especificat a la memoria econdmica.

13 INGRESSOS, TARIFES DEL SERVEI | ABONAMENT DEL VIATGE

13.1. Ingressos del servei (I)

Els ingressos seran la suma dels abonaments del preu public (). Aquest ingrés es
produeix per I'aplicacio dels preus publics aprovats per la prestacio del servei. Aquests
son abonats pels usuaris i acompanyant al conductor. El contractista haura de transferir
aguests ingressos mensualment en el mes immediatament posterior a la prestacio del

servei.

L’adjudicatari actuara com a encarregat de la recaptacio dels preus publics derivats de
la prestacio del servei, en nom i per compte de I'lMPD, sense que en cap cas aquests
imports tinguin la consideracié d’ingressos propis. L’adjudicatari, recomptara el mes
segient a la realitzacié de serveis els abonaments de preu public que hagi ingressat.
En base a aquest recompte, ingressara integrament al compte designat per
I’Administracio I'import total. Aquest ingrés es fara abans de la finalitzacié del seguent
mes de la prestacié del servei, en el mateix moment de facturaci6 mensual.
L’adjudicatari adjuntara la corresponent justificaci6 documental i detall liquidatiu.

Aquesta obligacio té la consideracié d’obligacié essencial del contracte.
13.2. Tarifes de I'usuari del servei de transport especial porta a porta

El regim tarifari que aplica actualment als usuaris/acompanyant esta fixat en la
Normativa d’Us del servei i és el segiient:

e L’usuari abonara un preu fix equivalent al preu d’un bitllet senzill d’autobus

d’'una zona, segons les tarifes aprovades anualment per I'Autoritat del

Transport Metropolita de I'’Area Metropolitana de Barcelona. Per a I'any 2026
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aquest import ascendeix a 2,90€/viatge.

e L’acompanyant que viatgi amb un usuari i hagi de pagar (perque no disposa
del passi acompanyant que atorga 'AMB T-Metropolitana) haura d’abonar
també el preu fix equivalent al preu d’un bitllet senzill d’autobus d’'una zona.

e En el cas que dos 0 més usuaris comparteixin viatge, cadascun haura

d’abonar el preu d’un bitllet senzill d’autobus d’una zona.

Aquest regim tarifari pot ser modificat per lInstitut Municipal de Persones amb

Discapacitat en I'aprovacio de preus publics durant la vigéncia del contracte.

13.3. Abonament d’un viatge

Per cada trajecte una part la pagara l'usuari o usuaris (en cas de ser un viatge compartit)
del servei directament al conductor en el moment de la prestacio del servei (segons

apartat 14.2 del present plec) i la resta la pagara I'administracio.

D’aquesta manera, 'empresa contractista rebra dels usuaris I'import total que resulti del

nombre de serveis efectuats mensualment i el transferira a I'lMPD mensualment

En cas que l'usuari viatgi amb un acompanyant sense la targeta T-Metropolitana
acompanyant també haura d’abonar el mateix import que un usuari del servei de

transport porta a porta en el moment de la prestacio del servei.

D’altra banda, 'IMPD pagara per cada servei els preus unitaris definits a 'apartat 12 del

present plec.
Unicament 'acompanyant estara exempt de pagar I'import corresponent si l'usuari del
servei disposa de la targeta T-Metropolitana acompanyant, document que haura

d’acreditar en el moment de realitzar el viatge.

El preu del viatge [I'abonara lInstitut Municipal de Persones amb Discapacitat a

'empresa que presti serveis.
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El sistema de pagaments es controlara mitjangant I'aplicatiu de gestié del servei SIMA

0 un mitja equivalent que determini 'IMPD, amb les dades aportades per 'empresa i

mitjancant factura electronica.

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra variar el régim tarifari dels

usuaris i/o acompanyant, mitjangant a I'aprovacio de preus publics.

13.4.

Abonament del viatge en cas d’incidéncia

El contractista no percebra cap import ni import addicional en els seglents suposits:

Si el servei és anul-lat i notificat amb una antelacié superior o igual a 1 hora
en el cas del taxi.

Si el servei és modificat i notificat, i en consequéncia el vehicle s’ha presentat
a un servei amb dades erronies i per tant, I'usuari no esta present.

Si es considera un no presentat vehicle (apartat 6.6).

Si hi ha un retard, per part del vehicle, que fa que l'usuari ja no li interessi el
servei, tal i com s’especifica en I'apartat d’incidéncies del present plec
(apartat 6.6).

L'IMPD podra accedir al tracking dels vehicles sempre que hi hagi algun dubte en

I'abonament d’un viatge.

Unicament en el casos descrits a continuacio es tindra dret a percebre I'import per servei

anul-lat o servei no presentat usuari (segons apartat 12 del present plec), sempre que

sigui per causes alienes a I'empresa o al conductor:

Si el servei és anul-lat per 'usuari i notificat al contractista amb una antelacié
de menys de 1 hora i en consequéncia, el contractista no ha pogut
reprogramar ni anul-lar els seus serveis. En aquest cas, I'empresa rebra lo

equivalent a un servei anul-lat amb d’acord amb I'apartat 14.2 del plec técnic.

Si el servei es considera com un no presentat de I'usuari (que es dona quan

el vehicle va al punt de recollida, confirma la seva posici6 i espera el temps
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minim establert segons el protocol que marca I'apartat de notificacions als
usuaris (5.3) del present plec (10 minuts) caldra demostrar la localitzacié del
vehicle provinent del taximetre o aplicatiu embarcat amb dades objectives
(dia, hora, direccio i coordenades GPS) que el vehicle efectivament ha arribat
al punt de recollida i ha seguit el protocol establert. En aquest cas, 'empresa
rebra I'import equivalent a un servei no presentat (Dtnp) d’acord amb I'apartat
14.2 del plec tecnic. El llistat de no presentats es fara arribar setmanalment
a IMPD amb aquesta informacio.

14  SUPERVISIO, CONTROL DEL SERVEI | PROTOCOLS D’ALERTA

El contractista és responsable de I‘eficacia i de prestar el servei amb la maxima qualitat,
en termes de puntualitat, compliment, etc. Per tant, el contractista desenvolupara les
actuacions d’inspeccio i control del servei necessaries per a assegurar una qualitat

optima del servei.

Aixi mateix, en cas que sigui decretada una vaga o emergencia, 'empresa contractista
haura de garantir els serveis minims, que seran aquells de caracter fix, i haura de
gestionar i coordinar els avisos i la comunicaci6 amb els usuaris i centres, per tal
d’'informar sobre I'afectacié del seus serveis i proposar-los, si hi ha, alguna alternativa
de desplacament. L'empresa haura de presentar un protocol a seguir en cas de vaga o
emergencia que tingui en compte aquests minims. En cas de no complir aquests

minims, 'empresa podra ser sancionada amb una falta greu.

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat portara a terme un seguiment
exhaustiu del servei i podra exercir totes les potestats d'inspeccid, en qualsevol moment
de la durada del contracte, per al compliment del contracte i establiment de
penalitzacions. Alhora, podran proposar a I'organ de contractacié aquelles decisions
gue estimi convenient per a la millor execucié del Contracte. Aixi mateix, I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat tindra plena capacitat enfront del contractista

I aquest haura d’oferir-li en tot moment la maxima cooperacio.
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Entre les tasques de supervisio del servei per part de I'Institut Municipal de Persones
amb Discapacitat, es troben:
e Seguiment del Contracte de prestacio del servei, i en concret dels
incompliments i la determinaci6 de les penalitzacions.
e Processos de liquidacié dels pagaments i supervisié dels calculs i suposits
previstos al regim economic del Contracte.
e Seguiment dels compliments en relacio als criteris de qualitat i gestié. Mesura i,
si escau, aprovacié dels mesuraments dels indicadors de Qualitat i Gestio.

e Supervisio i control general de I'explotacio.

Aixi mateix, I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra efectuar els controls
que cregui necessaris per garantir que el servei s’esta prestant amb la maxima qualitat.
Aquest controls, per exemple, podran ser inspeccions de serveis concrets, controls en
punts estratégics, verificacié de dades, enquestes a les persones usuaries amb dret al

servei, etc.

En el marc del seguiment dels indicadors de qualitat (vegeu apartat 16 del present plec),
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra demanar al contractista aquella
informacié que consideri oportuna, en especial aquella que es deriva dels sistemes
GPS, dels taximetres o aplicatiu embarcat (tracking). El contractista haura de facilitar
en tot moment les dades necessaries per a la determinacié dels indicadors. La
impossibilitat d'accés o no disponibilitat per part del contractista de les dades
necessaries per al mesurament dels indicadors sera objecte de penalitzacié maxima per
a l'indicador no mesurat, sense perjudici de qualsevol altra penalitzacié de les recollides
en el present Plec a qué hagués lloc. Sera obligacid del contractista mantenir a
disposicio de l'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat les dades relatives a la
realitzacio del viatge durant tota la vida del contracte i fins a un periode minim d’un any
(12) mesos després de la finalitzacié del mateix. El contractista haura de facilitar a
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat tota la informaci6 que li sigui requerida
fent servir en tot moment formats oberts que puguin ser tractats amb els programari
habitual que disposi I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat i integrats en el

sistema de dades de l'aplicacio de gestido SIMA.
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Per supervisar el correcte desenvolupament del servei i la qualitat del servei, I'Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat podra comptar amb el suport d’'una assisténcia
externa i independent. El contractista esta obligat a facilitar a I'Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat, directament o a traveés de l'assisténcia técnica autoritzada,

tota la informacié necessaria per a la correcta execucio de les seves comeses.

15 INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat realitza un control continu de la
qualitat del servei de transport especial dels quals n’és el titular. Aquest control es
concreta en diferents indexs o indicadors de qualitat que fan referencia a la qualitat de
la produccié del servei o la qualitat percebuda des del punt de vista de les persones

usuaries amb dret al servei.

Els indicadors basics que pot prendre com a referéncia I'Institut Municipal de Persones

amb Discapacitat sén els seguents:

e Qualitat produida: Agrupa els diferents indexs de qualitat corresponents a la
produccié del servei i que sén nivells observables o mesurables com I'index de
Puntualitat (IPT), I'index de compliment (ICT), I'index de Qualitat del vehicle de
transport (IQT), I'index de correspondéncia de servei-vehicle (ICV), I'index de
Qualitat de les Reclamacions (IQR), I'index del nombre de viatges en transports
compartits (ITC), I'ilndex de qualitat dels informes de gestié (IINF) o I'index
d’efectivitat amb la integracio de sistemes i SIMA (ISIS).

e Qualitat percebuda: Es el nivell de qualitat que les persones usuaries amb dret
al servei perceben, tenint en compte el grau d'importancia i la satisfaccié que

manifesten. Es valora a partir de I'index de Satisfaccié del Client (ISC).

Concretament, els indexs que I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra
utilitzar per valorar la qualitat del servei en el marc del present Contracte, son els

seguents:
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index de Puntualitat (IP): Nivell de viatges puntuals respecte el total de viatges
realitzats. Es considera que un viatge és puntual quan compleix amb I'hora final
concertada per la persona usuaria amb dret al servei, amb una desviacio
maxima de menys de deu (10) minuts. Si el conductor arriba abans de I'hora
concertada, no es considerara impuntual perdo haura d’esperar a que arribi
l'usuari fins a I'hora concertada. Pel calcul de la puntualitat, en el cas dels
serveis de transport individual, es registraran les hores d’arribada real i la
tedrica del vehicle i de l'usuari al punt de recollida de l'usuari. Si 'IMPD
considerés oporta modificar els criteris de calcul dels index durant la durada
del contracte, 'empresa adjudicataria haura d’adaptar les seves tasques als

nous requeriments.

index de Compliment (ICT): Nivell de viatges realitzats respecte el total de
viatges programats. Els valors de I'index poden oscil-lar en una escala de 0 a
100, essent 100 el valor maxim que es pot assolir. Nivell de viatges realitzats
respecte el total de viatges programats. Es considera I'index de compliment del
servei de transport individual el % de viatges que s’han efectuat dels
programats. En el cas dels autobusos, es considera el % de rutes efectuades
respecte les programades. Aixi mateix, es consideraran incompliments aquells
serveis programats que tinguin un retard de 30 minuts o més de I'hora de pas
teorica.

Si 'IMPD considerés oportu modificar els criteris de calcul dels index durant la
durada del contracte, I'empresa adjudicataria haura d’adaptar les seves

tasques als nous requeriments.

index de Qualitat dels vehicles de transport porta a porta (IQT): Aquest index
agrupa aquells aspectes de la qualitat que fan referéencia a la produccié del
servei i es valoren mitjangant I'observaci6. L’obtencié de I'lQ es realitzara,
sempre que sigui possible, mitjancant la tecnica del Client Ocult (Mystery
Shopper), segons el qual un observador expert avalua els diferents elements
que formen part del servei, des del punt de vista de l'usuari. Els valors de I'index

poden oscil-lar en una escala de 0 a 100, essent 100 el valor maxim que es pot
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assolir. Aquest index agrupa aquells aspectes de la qualitat que fan referencia

a la produccio del servei i que es poden valorar mitjancant observacio.

Esta format pels subindex segtients:
o Index de Neteja (IN): Nivell de qualitat de la neteja interior i exterior dels
vehicles.

= En referéncia a la neteja interior, s’avaluara la neteja dels
elements principals dels vehicles com ara tapisseria, estoretes,
elements fixos, vidres, etc.

» En referéncia a la neteja exterior, s’avaluara la neteja global de
la carrosseria, dels vidres, entre d’altres elements basics.

o Index de Manteniment (IM): Nivell de qualitat del manteniment dels
vehicles. Fa referencia a:

» |’estat de conservacio dels principals elements interiors del
vehicle, com ara les parets, seients, terra, sostre, il-luminacié
interior, entre d’altres.

= |’estat de conservacid dels principals elements exteriors del
vehicle, com ara la carrosseria, la rampa per a cadira de rodes
en vehicles adaptats, els vidres, la il-luminacié exterior, entre
d’altres.

o Index d’Atencié al Client (IA): Nivell de qualitat de I'atencié al client per
part del personal de 'empresa.

» Fa referéncia a tots els aspectes relacionats amb el servei i
comportament del personal: actuacié correcta del conductor,
I'assisténcia del conductor, si fos necessari, per ajudar a entrar i
sortir a 'usuari del vehicle, diligéncia en el treball, tracte i atencid
del conductor, salutacié del conductor, higiene del conductor,
entre d’altres.

» Fareferencia atots els aspectes del comportament del conductor
relacionats amb la seguretat del viatger, com ara, I'atencié als
usuaris en cas d’averia o incidéncies, 'abandonament del vehicle
amb usuaris a l'interior, la supervisié que estiguin correctament

col-locades les fixacions de les cadires de rodes i els cinturons
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de seguretat, 'acostament correcte al punt de parada, parada en
un emplacament accessible, si es regula I'accés al vehicle de
persones no autoritzades, distraccions del conductor que puguin
afectar a la seguretat, entre d’altres.

També es mesurara si 'usuari ha rebut el missatge de text o
trucada de que el transport individual esta en cami o/i si el
transport individual arribara amb retras o altres incidencies.
Tots els aspectes que afecten al confort del viatger en el vehicle,
com és que la temperatura sigui adequada, I'abséncia d’olors

desagradables, entre d’altres.

o Index de seguretat i Conduccio (IS): Nivell de qualitat de la seguretat de

les persones usuaries amb dret al servei i de la conduccio del vehicle.

= Fa referéncia a I'existéncia i estat de conservacié de tots els

aspectes i elements visibles relacionats amb la seguretat del
viatger en el vehicle, com ara els cinturons de seguretat, els
ancoratges per a cadira de rodes en vehicles adaptats, el
funcionament i correcta activacio de la rampa per a cadires de
rodes en vehicles adaptats, entre d’altres.

També es valorara la conduccio del vehicle pel que fa a la posada
en marxa, la velocitat i maniobres, I'aturada i la qualitat de la

conduccio en el seu conjunt.

Cadascun dels index esmentats té un pes determinat sobre I'index de Qualitat
del Transport individual (IQT): Neteja (25%), Manteniment (25%), Atencio al
Client (25%) i Seguretat i Conduccié (25%). L'IMPD podra modificar aquests

pesos, en funcid dels resultats de I'index de Satisfaccié del Client (ISC) o

d’altres factors

. Index de Correspondéncia servei-vehicle (ICV): Nivell de correspondéncia dels

vehicles que presten el servei i les dades dels vehicles que 'empresa ha ofert.

Aquest index sols s’aplica en vehicles no adaptats i mesura la correspondencia

entre els vehicles que s’ha dit que es posaven a disposicio del servei i els que

efectivament el presten (p.ex. si es diu que es tenen vehicles C1 i es fa serveis

només amb vehicles C3 es penalitzara.)
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e Iindex de Reclamacions (IQR): Nombre de reclamacions/queixes que té
assignades I'empresa en proporcio al global de reclamacions rebudes i nivell de
reclamacions/queixes que I'operador ha respost en un temps inferior o igual a deu

(10) dies habils respecte el total assignades.

e Iindex del nombre de viatges en transports porta a porta compartits (ITC): L’index
mesura el nombre de viatges en vehicles compartits que es presten sobre el total
de viatges realitzats i €s una mesura directa de la taxa d’ocupacio del vehicle i, per

tant, de I'optimitzacié de recursos.

e index de nivell de qualitat dels informes de gestio (IINF): Aquest index mesura que
els informes compleixin amb allo estipulat a la clausula 18 d’informes de seguiment
del servei. També mesura l'efectivitat d’enviament, la fiabilitat, la qualitat i la

veracitat de les dades estadistiques del servei proporcionades pel contractista.

e index d’efectivitat amb la integracié de sistemes i SIMA (ISIS): Aquest index
mesura la integracié de sistemes informatics aixi com [l'efectivitat, grau de
correccio i terminis de les dades transmeses. Cal remarcar que les dades caldra
enviar-les en temps reals i automaticament a SIMA, sempre que sigui possible. En
qualsevol cas, la informacié caldra enviar-la com a maxim en un termini inferior a
dotze (12)hores d’haver-se prestat el servei. També es podra considerar com a
incomplets i per tant, incorrectes els serveis que no s’hagi incorporat el total la

informacio relativa a la seva prestacio.

e Index de Satisfaccié del Client (ISC): Els indicadors de la qualitat percebuda
s’engloben en I'index de Satisfaccio del Client (ISC). Es un indicador que engloba
la importancia i la satisfaccié que cada persona usuaria amb dret al servei declara

en relacio als diferents aspectes que formen part de la qualitat.

e Index d’atencié a les anul-lacions (IA). L’'operador haura de tenir I'atencié al servei
descrita a I'apartat 5.2 En cas de manca d’atencié a trucades i comunicacions
d’anul-lacié de serveis, 'lMPD podra monitorar I'atencio del centre d’incidéncies

durant un periode de temps de 30 dies per tal de construir I'index d’atencio6 a les
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anul-lacions. L’index mesura el nombre d’anul-lacions fetes sobre el total

d’anul-lacions sol-licitades.

e Index d’atencié a IMPD (IIMPD). L’operador haura de tenir 'atencié al servei

descrita a I'apartat 5.3 En cas de manca d’atencié a trucades i comunicacions de

I'IMPD podra monitorar I'atencié de I'adjudicatari durant un periode de temps de

30 dies per tal de construir I'index d’atencié a I'lMPD. L’index mesura el nombre

d’atencions ateses sobre el total d’anul-lacions sol-licitades.

L’apendix 4 mostra la forma de calcul i mesura d’algun d’aquests indicadors de qualitat

del servei.

16 PENALITZACIONS

Es tipifiquen els seglients incompliments:

a) Incompliments molt greus

L’incompliment de les obligacions contractuals essencials previstes en aquest
plec.

L’'incompliment o compliment defectués de les obligacions i/o condicions
d’execucid del contracte establertes en aquest plec i en el PPT, quan
produeixi un perjudici molt greu i no doni lloc a la resolucié del contracte.
L’incompliment de les prescripcions sobre senyalitzacio i seguretat de tercers
en les prestacions.

L’'incompliment molt greu de les obligacions derivades de Ila normativa
general sobre prevencio de riscos laborals.

La no aportacio de la declaracio responsable anual indicant que té en el seu
poder la certificacié negativa del "Registro Central de Delincuentes Sexuales
y de Trata de Seres Humanos “vigent de cadascun dels treballadors que
executen aquest contracte (tant de l'adjudicataria com, si és el cas, de
'empresa subcontractada) quan se li hagi requerit préviament pel

responsable del contracte.
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b) Incompliments greus

La falsedat de la declaracié de 'empresa contractista o subcontractista de no
tenir cap relacio financera o economica en un paradis fiscal o falsedat en qué
aquesta relacio és legal, segons estableix el Decret d’Alcaldia de 19 de maig de
2016.

L’incompliment o compliment defectuds de les obligacions i/o condicions
d’execucio del contracte establertes en aquest plec i en el plec de condicions
tecnigues, quan no constitueixi falta molt greu.

L’'incompliment de les prescripcions municipals sobre comunicacié de

les prestacions.

L’'incompliment, que no constitueixi falta molt greu, de les obligacions derivades
de la normativa general sobre prevencio de riscos laborals.

La no aportacié de la declaracié responsable anual indicant que té en

el seu poder la certificacié negativa del "Registro Central de Delincuentes
Sexuales y de Trata de Seres

Humanos® vigent de cadascun dels treballadors que executen aquest contracte
(tant de I'adjudicataria com, si és el cas, de 'empresa subcontractada).
L'incompliment de les condicions especials d’execucio establertes en aquest
plec, quan se’ls hi hagi atribuit el caracter d’obligacions contractuals essencials.
Incomplir la obligacio de facilitar la informacié relativa a

les condicions dels contractes de les

persones treballadors als que afecti la subrogacio.

L’aportacio per part de la subcontractista o subministrador

a I'dérgan de contractacié de la resolucio judicial o arbitral ferma que acrediti la
mancade pagament en termini del contractista principal, sempre que aquesta d
emora en el pagament no estigui motivada per I'incompliment de

les obligacions contractuals assumides per la subcontractista o subministrador
en I'execucio de la prestacio. (La penalitat podra assolir 5% del preu del
contracte i podra reiterar-se cada mes

si persisteix 'impagament, fins un maxim del 50% del preu del contracte).

La garantia definitiva respondra de les penalitats que s'imposin per aquest motiu.
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c) Incompliments lleus
e L’incompliment o compliment defectuds de les obligacions i/o condicions
d’execucid del contracte establertes en aquest plec i en el ple de
condicions técniques, quan no constitueixi falta molt greu o greu.
e L’incompliment de les obligacions de caracter formal o documental
exigides en la normativa de prevencié de riscos laborals i que no estiguin

tipificades com a greus o molt greus.

Les penalitzacions que s’apliquin podran comportar el seguent:
¢ Penalitzacié economica.
e Suspensio temporal de serveis subcontractistes
¢ Baixa definitiva del servei, que implicara la suspensio definitiva i total d’assignacio

de serveis.

Les penalitzacions s’aplicaran I'empresa quan incompleixi. Per tal de calcular les
penalitzacions, I'lMPD realitzara una avaluacié del servei trimestral de tots els index
excepte els index d’atencié IA i IIMPD, que quan apliquin seran d’avaluacié mensual.
En tot cas, la periodicitat podra variar, en funcié dels resultats, compliment del servei.
Les penalitzacions que s’aplicaran inicialment seran les penalitzacions de caire
economic (vegeu apartat 17.1 del present document). Tot i aixo, en funcié del grau
d’intencionalitat, oblit o negligéncia, el dany a l'interés public, la reiteraci6 o reincidéncia,
i el grau de participacio es podran aplicar mesures que comportin la suspensio temporal
d’assignacié de serveis o baixa definitiva del servei. L’aplicacié d’aquestes darreres

aplicara en funci6 dels criteris esmentats.
16.1. Penalitzacions no compliment de vehicles i indexs

La penalitzacié pel no compliment del minim de vehicles adaptats ofert durant totes les
hores de servei d'un dia laborable sera considerada un incompliment greu i s'aplicara
sobre el cost total de serveis facturats en un mes, podent ésser causa de resolucio de

contracte si la reduccié equival al 10% d’aquest minim.
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La penalitzacié pel no compliment del minim de serveis ofert en la matriu de
disponibilitat sera considerada un incompliment greu, poden ésser causa de resolucié
de contracte si la reduccié equival a 10% dels serveis oferts segons la matriu en un

periode de temps d’'un mes.

El no compliment dels index de qualitat sera considerat una falta lleu i les penalitzacions
economiques que es podran imposar es calcularan en base a la facturacié de I'empresa

segons els parametres i resultats seguents:

Coeficient d’aplicacio
sobre el cost del total
index de qualitat Criteri de serveis facturats
durant el periode
d’avaluacioé
index de Puntualitat (IP) IP<95 1%
index de Compliment (ICT) IC<97 1%
index Integraci6 de sistemes i
ISIS<95 2%
SIMA (ISIS)
index de Reclamacions (IQR) IR<90 0,5%
index de Qualitat dels transport
IQT<95 0,2%
porta a porta (IQT)
index Correspondéncia servei-
_ ICV<85 0,2%
vehicle (ICV)
index nivell de qualitat dels
. . [INF<95 0,2%
informes gestio (IINF)
index de Satisfacci6 del Client
ISC<70 0,2%
(ISC)
index d’atencié a les anul-lacions
IA<99 0,35%
(IA)
index d’atencié a I'lMPD (IIMPD) [IMPD<99 | 0,35%
% compliment vehicle adaptat ofert | 100% 2%
% compliment serveis oferts 100% 2%
Maxim Total 10%
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Les penalitzacions s’aplicaran semestralment o amb la frequencia i procediment que

determini I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

En relaci6 als ingressos del servei, I'incompliment total o parcial de I'obligacié d’ingrés
en el termini d’'un mes donara lloc I'aplicacié d’interessos de demora calculats d’acord
amb el tipus d’interés legal vigent, des del dia seguent al venciment del termini d’ingrés
fins a la data d’efectiu abonament.

L’Administracié podra compensar d’ofici les quantitats degudes, tant els ingressos com
els interessos de demora, amb carrec a les factures pendents de pagament o a la

garantia definitiva constituida.

L’adjudicatari respondra de qualsevol diferéncia, manca de justificacid o desviacio en
els imports recaptats, sens perjudici de les responsabilitats administratives o, si escau,

d’un altre ordre que poguessin derivar-se.

17 INFORMES DE SEGUIMENT

El contractista haura de garantir que totes les dades dels serveis siguin reportades per
via telematica a SIMA. En cas que per algun motiu i per algun servei concret no sigui
possible, la informacié complementaria ’haura d’entregar (en el suport informatic que
indiqui IMPD) en el menor temps possible a I'Institut Municipal de Persones amb

Discapacitat.

Aixi mateix, caldra informar sobre incidéncies i fets rellevants que hagin succeit al
servei. A aquests efectes, sense prejudici que 'lMPD pugui modular el contingut dels
informes durant I'execucié del contracte, I'adjudicatari haura de lliurar 3 informes
especifics de manera mensual:
- Informe de puntualitat, que reflectira endarreriments rellevants en rutes de
caracter fix i esporadic

- Informe de no presentats, que reflectira no presentats d’'usuaris i conductors
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- Informe d’anul-lacions i modificacions, que reflectira casuistiques d’us reiterat
d’usuaris de canals de veu i telematic per fer modificacions i anul-lacions

- Informe de queixes dels usuaris i la proposta de solucio per part del contractista

L’empresa contractista haura de fer un informe setmanal amb casos reiterats
d’incidéncies —endarreriments, no presentats, anul-lacions- per part dels usuaris per tal
que I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat pugui estudiar i aplicar possibles

sancions. L’'IMPD podra programar una reunio setmanal per tractar aquests casos.

El contractista haura de fer un seguiment dels serveis no presentats dels usuaris,
contactant amb ells telefonicament o mitjancant altres mitjans per tal d’esbrinar les
causes de la no presentacié al servei contractat. Caldra enviar un informe a IMPD amb

les trucades realitzades, dia, hora, etc. | els motius i al-legacions dels usuaris.

L’IMPD i el contractista es reuniran com a minim un cop al mes i sempre que ho

requereixi IMPD per tal de tractar i revisar el funcionament del servei.

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra demanar, al llarg de la durada
del Contracte, les dades necessaries i/o informes per a poder fer el seguiment de
qualitat del servei i la facturacio dels serveis prestats.

A més a més, el contractista haura de presentar la llista/taula de vehicles amb les seves
caracteristiques i les llicencies associades, d’acord amb el format establert a 'annex 6.
L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat podra modificar al llarg de la durada
del Contracte el contingut de la taula de vehicles. Aquesta taula s’haura de presentar i

actualitzar cada vegada que I'lMPD ho sol-liciti i/o quan hi hagin canvis.

El contractista esta obligat a estar en continua comunicacié amb 'I[MPD, a mantenir
setmanalment reunions programades per IMPD i a entregar tota la documentacio
requerida per garantir el bon funcionament del servei tal com, amb periodicitat setmanal:

- Llistat de serveis fets (entrega setmanal), format full de calcul editable,

compatible amb estandards .xIsx .ods o equivalent. Incloent les dades dels
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serveis finalitzats, anul-lats i NP; amb totes les dades de cadascun dels
trajectes. En I'annex B Serveis Fets, es troba el model de dades de base de la
informacio a presentar. S’utilitzara aquest model de report sense prejudici que
'IMPD en pugui acceptar un altre de caracteristiques similars, en el benentes
gue el llistat de serveis fets ha de ser util a la comprovacio dels trajectes
sol-licitats, efectuats i amb incidencies per cada usuari en un temps determinat.
Llistat del seguiment dels NP, per tal de fer possible la serva detecci6 aixi com
les accions que fara I'operador per tal de reduir el numero de NP.

Informe pel seguiment de les incidéncies aixi com el seu tractament.

Llistat de vehicles disponibles i les seves caracteristiques

Llistat de subcontractacio

Mensualment:

Informe estadistic en el format indicat per IMPD que reculli les dades

reportades setmanalment del servei.

A més amb periodicitat trimestral:

Caldra presentar un informe estadistic i descriptiu amb el nombre de queixes,
reclamacions i suggeriments presentats per les persones usuaries amb dret al
servei i contestats pel contractista. En aquest informe caldra que surti el tipus
de queixa, motiu, temps en que s’ha contestat, el nombre de persones usuaries
amb dret al servei que han presentat les queixes o reclamacions, aixi com

dades rellevants sobre el perfil d’'usuari.

Amb periodicitat anual:

Un informe de gestié de I'any natural, a lliurar abans del 31 de gener de l'exercici

segient i que incloura:

L’analisi estadistica anual de les dades requerides mensualment, a les quals
s’afegira el consum anual de combustible, total i per tipus de vehicle.

Un resum dels fets més rellevants del servei durant I'any.

Tota la documentacié necessaria (justificants de pagament de quotes de

material mobil, justificants d’ingressos extraordinaris, ..) per procedir a la
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liquidacié anual. L’'informe de tancament anual de queixes, suggeriment i
agraiments del servei.

- Uninforme de comptes especific del servei prestat, on es pugui identificar amb
detall la naturalesa de les despeses per partides (conductors, combustible,
lubricants, pneumatics, manteniment, neteja, assegurances i llicencies

- Una auditoria comptable de I'exercici anterior que reflecteixi la seva situacié

economica - financera, a lliurar abans del 31 de juliol.
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APE

NDIXS

APENDIX 1 DADES SERVEI ACTUAL

A tall de resum, presentem el nombre total de viatges realitzats pel servei durant els

diferents mesos

de I' 2025:

2025 TAXI
Taxi NP Anul-lats TOTAL TAXI
compartit compartit NO ‘compartit compartit NO compartit compartit
adaptat no adaptat adaptat adaptat total adaptat no adaptat adaptat adaptat total adaptat | no adaptat | adaptat | NOadaptat | _total total
Gener 11.598 10.691 626 595 23510 1.627 1.085 1 13 2.726 1.243 1321 3 23 2.590 26.236
Febrer 11.939 10.946 667 631 24.183 1.198 804 0 14 2.016 1.058 1.203 2 15 2.278 26.199
Marg 12.774 11.514 686 668 25.642 1314 922 2 9 2.247 1.275 1.449 10 13 2.747 27.889
Abril 11.063 9.747 541 488 21.839 1.609 1.048 0 4 2.661 1134 1271 18 32 2.455 24.500
Maig| 12.676 11.283 684 599 25.242 1.284 771 0 4 2.059 1.120 1.351 1 15 2.487 27.301
Juny, 10.920 10.190 617 544 22271 1141 706 0 10 1.857 1.091 1.253 2 20 2366 24.128
Juliol 11.967 9.860 846 544 23217 1.440 691 0 10 2.141 1.117 1.134 4 8 2.263 25.358
Agost 6.719 4.756 - - 11.475 677 413 0 - 1.090 796 797 0 0 1.593 12.565
Setembre 11.319 10.131 134 74 21.658 1.056 806 0 4 1.866 1.148 1.081 5 6 2.240 23.524
Octubre 13.561 13.406 264 171 27.402 1.184 864 5 2 2.055 1.350 1.584 10 2 2.946 29.457
Novembre 11.987 11.893 279 163 24.322 1.045 804 2 3 1.854 1.254 1.536 1 12 2.803 26.176
Desembre| 9.824 8.723 205 138 18.890 1.833 1.048 7 7 2.895 1.486 1.926 1 1 3.434 21.785
TOTALS 136.347 123.140 5.549 4.615 269.651 15.408 9.962 17 80 25.467 14.072 | 15.906 67 157 30.202 295.118

A continuacié presentem un exemple de com es distribueix la demanda de serveis fixos

i/o esporadics en una setmana normal d’octubre 2025

Horari demanda del servei dels 10 dies analitzats
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APENDIX 2 MODEL DE GESTIO
A.2.1. AGENTS QUE PARTICIPEN EN LA GESTIO

Atesa la complexitat de la gestio del servei, en la qual intervenen diferents actors que cal

coordinar amb eficacia, es reprodueix el model de gestié complet amb les funcions de tots

els agents que hi participen.

En la gestié del servei intervenen les Administracions responsables (Institut Municipal de

Persones amb Discapacitat i

AMB), el centre d’atencié telefonica propi del servei

(actualment AMB informacio, propietat de 'AMB) i I'operador, amb les funcions que es

mostren en la taula segient:

Entitat

Funcié

Administracions

Centre

d’atencio

Contractaci6 del servei (Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat)

Normativa d’'us del servei (Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat)

Financament (Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat, AMB i Generalitat de Catalunya)
Comissid de seguiment (Institut Municipal de
Persones amb Discapacitat i AMB)

Gestio de queixes i trasllat a l'operador (Institut
Municipal de Persones amb Discapacitat)

Aprovacio definitiva de serveis (Institut Municipal de

Persones amb Discapacitat)

Recepcid de sol-licituds de servei
Atencid a 'usuari dins I'horari establert

Gestio i trasllat de sol-licituds a I'operador (via web-

propi  del service, mitjangant laplicatiu de gesti6 o altres

Servei de procediments)
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Transport

Especial

(STE)
Trasllat d’'incidéncies a l'operador: anul-lacions,
modificacions, activacions dels serveis, etc. (via web-
service, mitjangcant l'aplicatiu de gesti6 o altres
procediments)

Operador Programacio i optimitzacio del servei

Prestacio del servei

Centre d’incidéncies Atenci6 a IMPD sobre
incidéncies usuaris dins I'horari establert

Trasllat d’incidéncies i de tota la informacié
necessaria pel seguiment de la gestié del servei a
'IMPD: anul-lacions, modificacions, activacions dels
serveis, no presentats, etc. (via web-service,
mitjancant I'aplicatiu de gestio, informes, reunions o
altres procediments)

Resposta de les queixes i reclamacions aixi com el

seu seguiment
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A.2.2. ENTORN INFORMATIC | APLICATIU INFORMATIC DE GESTIO (SIMA)

Per a una prestacié del servei més eficag, I'Institut Municipal de Persones amb

Discapacitat disposa d’'una base de dades i un aplicatiu de gesti6 del servei, denominat

SIMA (Servei Integral de Mobilitat Adaptada), que mitjancant tot una série de web-services

(veure Apéendix 3), ha de permetre el seguent:

Disposar en tot moment i de manera actualitzada de les dades essencials dels
usuaris autoritzats del servei. Aquesta informacié haura de ser facilitada i
actualitzada permanentment.

Un tractament unificat dels desplacaments; tant el Centre d’atencié telefonic del
servei com I'operador han de treballar amb la mateixa informacié de desplagaments,
evitant duplicitats, omissions o altres tipus d’error.

Aprofitar al maxim els avantatges de transmissié de dades per mitjans informatics,
guanyant en velocitat i en disminucié d’errors.

Facilitar al maxim el seguiment del servei per tal de poder donar una millor informacié
a l'usuari.

Mantenir la més estricta confidencialitat de les dades, complint amb la normativa

vigent.

A.2.3 MATRIU DE DISPONIBILITAT

A continuacio s’adjunta una mostra de I'estructura de la matriu de disponibilitat que es pot

carregar a l'aplicacid6 SIMA (es proveeixen plantilles en format csv, comma separated

values, de la matriu conjuntament amb el plec).

Matriu dies normals (Veure Annex 6 model a seguir de matriu disponibilitat A3 i A3.1)

De 24h a|De 24h a|/De 1h a|De 1h a|(De 2h a

Dia setmana 00:59h 00:59h 1:59h 1:59h 2:59h
di=1,

dm=2,dx=3...dg= NO NO ADAPTAT
7 ADAPTATS |ADAPTATS |ADAPTATS |ADAPTATS |S

1 0 0 0 0 0

2 0 0 0 0 0

3 0 0 0 0 0

4 0 0 0 0 0

5 0 0 0 0 0
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Nombre de desplacaments que pot fer un vehicle en

Parametre a cada franja horaria
Parametre a

Adaptat

Parametre a No

adaptat

Exemple matriu dies festius/especials (Veure annex 6)

De 24h a|De 24h a|lDe 1h alDe 1h a
Dia Any 00:59h 00:59h 1:59h 1:59h

NO

dd/mm/aaaa ADAPTAT NO ADAPTAT [ADAPTAT |ADAPTAT
1/6/2026
6/6/2026
3/4/2026
6/4/2026
1/5/2026
25/5/2026
24/6/2026
15/8/2026
11/9/2026
24/9/2026
12/10/2026
1/11/2026
6/12/2026
8/12/2026
25/12/2026
26/12/2026

o

O|0O0O0O0O|I0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O
OO0 0O0O|I0O|0O|0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O
OO0 0O0O|I0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O
O|0O0O0O0O|0O|0O|0O|O|O|O0O|O|O|O|O

En aquest punt, cal notar que la matriu fa referencia al de serveis, no de vehicles. En tot
cas, el nombre de trajectes es el resultat d’aplicar el nombre de vehicles a un multiplicador,
el parametre a, que es el nombre de serveis que pot fer un vehicle en la franja horaria, de

mitjana. El licitador haura d’informar els parametres a per a serveis adaptats i no adaptats.
A.2.4 CANALS DE COMUNICACIO

S’adjunta el model (veure Annex 5) a seguir per I'operador indicant els canals de

comunicacio oferts pel servei:
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Per tal de

comunicar amb:

Tipus de

comunicacio

TELEFO
N/S

MAIL
/S

SM

WHATS
APP

APLICACIO
WEB

HORARI
DISPONIBILITAT

IMPD

Urgencies, casos
excepcionals,
fendmens
meteorologics
extrems,vagues..

IMPD

Gesti6 diaria del
servei

IMPD

Seguiment  del
servei via
informes i
reunions

IMPD

Facturacio

AMB

Gestié diaria del
servei

AMB

Urgencies, casos
excepcionals,
fendmens
meteorologics,
extrems,
vagues...

ENTITATS/CENTRE
S

Urgéncies, casos
excepcionals,
fenomens
meteorologics
extrems,
vagues...

USUARIS

Urgéncies, casos
excepcionals,
fendmens
meteorologics
extrems,
vagues...

USUARIS

Anul-lar un servei
esporadic

USUARIS

Anul-lar un servei
fix

USUARIS

Modificar un
servei esporadic

USUARIS

Modificar un
servei fix

USUARIS

Reclamar un
servei esporadic

USUARIS

Reclamar un
servei fix

USUARIS

Entrar
d'un
esporadic

queixa
servei

USUARIS

Entrar queixa
d'un servei fix

A.2.5 PERSONAL ADSCRIT

S’adjunta el model (veure Annex 5) a seguir per I'operador indicant el personal minim

adscrit al contracte:
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POSICIO

UD(MiMIN)

RESUM FUNCIONS

NOM

TELEFON CONTACTE

MAIL CONTACTE

HORARI DISPONIBILITAT

% DEDICACIO

GERENT

1

Maxima resposabilitat de que el
servei funcioni correctament

RESPONSABLE DEL SERVEI

Responsable delbon
funcionament del servei, aixi
comde la interlocucid directa
amb IMPD

INSPECTOR DE TRANSIT

Revisa que el servei funcioni
correctament.Referent telefonic
durant l'horari del servei per tal
de solucionar
imprevistos/urgencies

TECNICS DE TRANSIT

Tecnics del Responsable del
servei

ADMINISTRATIUS

Atencio telefonica i introducci6
de dades
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A.2.6 SEGUIMENT SERVEIS FETS

S’adjunta el model a seguir per 'operador pel seguiment dels servei (Veure Annex B el
model de serveis fets):

[Estat*_ID Reserva] [Cognoms [Nom [DNI_[NUMERO_IMD_|Carrer Origen [Numero Origen [Ciutat Origen|Carrer Desti_|Carrer Numero|Ciutat Desti | **Adaptat |[MATRICULA DELVEHICLE |***Ruta |****Centre [Cadira de Rodes | [Tipus de servei [Modalitat [DserveT [Dia servei |Dia setmana

*Estat: pot ser Servei Fet/Anulat/NoPresentat
*+*Adaptat: tipus de vehicle:pot ser Cert/Fals

.........
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APENDIX 3: WEBSERVICES | PROTOCOLS DE COMUNICACIO

En aquest apéndix es descriu I'arquitectura del sistema i els serveis web i els protocols de
comunicacio del servei que s6n necessaris per al sistema SIMA (aplicacio tecnologica de
transport especial).

L’arquitectura del sistema esta composta per un frontend web (Portal Web) i un backend
implementat amb RESTful Web Services (REST API). Tal i com es mostra a la segient

figura

Aplicatiu Operador 1

| API Operadores '
lossoue dades API Portal Web dectisad |

|
| Portal Web Frontend |
Web de gesti6  Entorn usuari '

HTTPS / REST HTTPS / REST

Gestié Usuari PMR || Frontera del sistema
esti uari -

Navegador web Navegador mobil

ﬁ‘j Consumeix

El frontend (Portal Web) esta compost per:
* Web de gesti6: utilitzat pel personal del Centre d’atencio telefonic del servei i el
personal d'IMPD.
» Entorn d’'usuari: aplicatiu web que utilitzen els ciutadans que disposin de la
targeta blanca i el servei de transport especial activat. Podran accedir-hi
mitjancant el navegador del seu dispositiu mobil.

El backend (REST API) esta format per:
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« REST API pel Portal Web: component de software encarregat de proveir les

dades tant a la Web de gestié com a 'Entorn d’usuari.

+ REST API per a 'empresa contractista: component de software on 'operador
consumira i proveira les dades necessaries per a poder dur a terme els

serveis de transport especial.

Les interaccions amb l'aplicacié quedaran registrades per tal de construir un sistema
completament auditable, identificant qui i quan ha realitzat una accid, entre d’altres
funcionalitats que ajudaran a mantenir una tragca dels moviments rellevants que s’hagin
realitzat dins de I'aplicacio. Aquest registre d’activitat facilitara 'administracio del sistema,

i permetra analitzar qualsevol problema que s’hi hagi pogut produir.

Per a dur a terme aquesta tracabilitat es procedira a implementar una politica basada en
esdeveniments. Les accions que modifiquin I'estat del sistema quedaran enregistrades en
un fitxer amb un timestamp (marca instant del temps en qué es produeix l'accid). Per
exemple, un usuari identificat al sistema ha canviat la seva contrasenya en una data
concreta. Aixo permetra coneixer el possible ordre de tasques que s’han efectuat en un

moment determinat.
A.3.1. SERVEIS WEB AL PORTAL PMR

Es obligacio de 'empresa contractista garantir la correcte comunicacié dels seus sistemes
d’'informacié amb el Backend de SIMA, aquesta integracié es realitzara mitjancant
I'intercanvi de missatges en format JSON, segons I'especificacié adjuntada a la licitacio.
Corre a carrec de I'empresa licitant el desenvolupament dels processos d’integracié que

sigui necessari realitzar per a garantir la comunicacié amb SIMA.

Cada empresa contractista haura de validar-se en el sistema SIMA i configurar la url
d’accés al seu sistema per a garantir la comunicacio dels diferents endpoints definits a
I'’API de SIMA, i una ruta d’accés que permeti comprovar la disponibilitat del seu servei

per a la recepcié d’enviaments de missatges des de SIMA.
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L’API de SIMA contempla un seguit d’endpoints de sortida i d’altres especifics per a la

recepcio de respostes de sistemes externs.

Des del perfil especific d’'operadora de transport 'empresa licitadora podra accedir al
secret per a configurar les comunicacions de forma segura atenent als criteris i protocols

especificats a la documentacié adjuntada en aquesta licitacio (tokens i https).

El STE es compromet mitjangant I'aplicacio SIMA a oferir un servei de notificacions, punt
a punt seguint I'especificacio técnica de I'annex API-SIMA via https, perqué 'empresa
contractista pugui estar assabentada de la realitzacié d’un servei esporadic i/o modificacio

del mateix.

L’empresa contractista oferira la tragabilitat de cadascuna de les notificacions de serveis
de transport rebudes des de SIMA, tant pel que fa a seveis fixos o esporadics, i donara
resposta de la materialitzacié o no del servei rebut tal i com s’especifica a 'annex técnic
API — SIMA, i oferint com a minim les segiients respostes.

Serveis esporadics:

e Validacié de la recepci6é de la comunicacié d’'un servei esporadic: caldra retornar
confirmacié de la recepcié de la sol-licitud d’'un servei.

e Validacié de la recepcié de la comunicacié d’'una modificacié d’un servei esporadic:
caldra retornar missatge de confirmacié de la recepcié d’un ordre de modificacio
d’un servei préviament comunicat.

¢ Validacié de la recepcio de la cancel-lacié d’un servei esporadic: caldra retornar un
missatge de confirmacio de la cancel-lacié d’'un servei préviament comunicat.

¢ Finalitzacié de servei: cada dia dins la franja d’atencié a la persona usuaria del STE
(de dilluns a divendres i de 8 a 20h) caldra comunicar tots els serveis realitzats
seguint la documentacio6 tecnica adjuntada.

e Cancel-lacio de servei: cada dia dins de la franja d’atencié a la persona usuaria del
STE (de dilluns a divendres i de 8 a 20h) caldra comunicar tots els serveis no
realitzats, especificant el motiu de la no realitzacio, seguint la documentacio tecnica

adjuntada.
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Serveis fixos:

Validacié de la recepcid de la comunicacid d'un servei fix: caldra retornar
confirmacié de la recepcioé de la sol-licitud d’un servei.
Comunicar els detalls del servei un cop s’hagi confeccionat una ruta per a tot el
calendari. Els detalls minims a comunicar seran:

o Hora estimada de recollida

o Puntde recollida

o Punt de destinacié

o Trajecte compartit -si 0 no-

o Tipologia de vehicle -adaptat o no adaptat-

L’IMPD podra ampliar el desplegament i format d’aquests i altres parametres durant

la vigéncia del contracte

Validacié de la recepcié de la comunicacié d’'una modificacié d’un servei fix: caldra
retornar missatge de confirmacié de la recepcid d’'un ordre de modificacié d’un
servei préeviament comunicat, i comunicar els detalls de la nova ruta associada a la
modificacio del servei.

Validacié de la recepcid de la cancel-laci6 d’'un servei fix: caldra retornar un
missatge de confirmacid de les cancel-lacions comunicades de serveis préviament
comunicats.

Finalitzacié de servei: cada dia dins la franja d’atencié a la persona usuaria del STE
(de dilluns a divendres i de 8 a 20h) caldra comunicar tots els serveis realitzats
seguint la documentacio técnica de SIMA.

Incidéncies associades al servei fix, caldra que es comunica qualsevol incidéncia
associada a la realitzacio del servei, com podrien ser: I'usuari no s’ha presentat,
I'usuari ha rebutjat el servei, el servei no s’ha pogut realitzar (imputable al conductor
o condicions del transit). Aquesta comunicacié s’haura de fer dins de la franja

d’atencio a la persona usuaria del STE (de dilluns a divendres i de 8 a 20h).
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A.3.2 SEGURETAT

La solucié presentada en aquest document permet I'is de les seglients mesures de

seguretat.

« Proteccio del contingut dels missatges XML amb ES (Electronic Signature)
. Establiment de canal de connexio segura (Https)
« La recomanacio és establir una solucié mixta, fent us d’'ambdues alternatives de

manera simultania.

El protocol definit s'implementaria sobre HTTPS per garantir un canal de comunicacio xifrat
que impedeixi la intercepcié de la informacié transferida. El format dels missatges seria
JSON i l'accés als serveis es controlaria mitjangant I'is de tokens d’autenticacio i
autoritzacio, que permetrien identificar de manera segura els sistemes o usuaris que

realitzen les peticions.

APENDIX 4 MESURES INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

En aquest apartat es recull la metodologia per a I'obtencié d’alguns dels indexs de
qualitat:

— Index de Puntualitat (IP)

— lindex de compliment (IC)

— Index de Qualitat (IQA)

— Index de Satisfacci6 del Client (ISC)

— Index de Qualitat de les Reclamacions (IQR)

CALCUL DE L’INDEX DE PUNTUALITAT (IP) i CALCUL DE L’INDEX DE
COMPLIMENT (IC)

L’index de puntualitat es defineix com el nivell de serveis puntuals respecte el total de
serveis realitzats. D’altra banda, I'index de compliment es defineix com el nivell de serveis

realitzats respecte el total de serveis programats.
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La mesura d’aquests indexs es podra realitzar inicialment, sempre que no es disposi d’'una
altra tecnologia alternativa, mitjancant controls aleatoris a peu de carrer que seran a carrec
de 'empresa de qualitat contractada directament per 'IMPD. Es realitzara el nombre de

controls necessaris per aconseguir una mostra estadisticament representativa.

Un cop s’integrin les dades dels taximetres o aplicatius embarcats amb SIMA o es puguin
obtenir i explotar les dades de manera automatitzada, o sistema similar, la font de les
dades referents al compliment d’aquest index sera la que permeti obtenir la maxima
informacio de manera automatitzada. Es recollira diariament tots els registres necessaris
per al calcul de la puntualitat per a cada un dels serveis de tranport porta a porta.
L’empresa contractista sera la responsable d’assegurar i de garantir la correcta exportacio

de les dades.

Actualment es considera que el servei es puntual quan la desviaci6 maxima és de 10
minuts respecte I'hora concertada amb l'usuari de recollida. Aquest valor I'estableix
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat i podra ser variat quan es cregui

convenient en funcio de I'evolucio del servei.
CALCUL DE L’INDEX DE QUALITAT (IQA)

Aquest index agrupa aquells aspectes de la qualitat que fan referéncia a la produccio
del servei i es valoren mitjangant observacio. L’'obtencié de I'lQA es realitza mitjangant,
sempre que sigui possible, la tecnica del Client Ocult (Mystery Shopper), segons el qual
un observador expert avalua els diferents elements que formen part del servei, des del
punt de vista de l'usuari. Es realitzaran el nombre de controls necessaris per aconseguir
una mostra estadisticament representativa.

Per cada un dels indexs es valora diversos aspectes que formen part del conjunt del
servei:

- Index de Neteja (In): Respon al nivell de neteja exterior i interior del vehicle. En

referéncia a la neteja interior, s’avaluara la neteja dels elements principals dels
vehicles com ara els seients, terra, parets, sostre, vidres, etc. En referencia a la
neteja exterior, s’avaluara la neteja global de la carrosseria, dels vidres, entre

d’altres elements basics.
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- index d’Atenci6 al Client (la): Fa referéncia a tots els aspectes relacionats amb el

servei i comportament del personal: actuacio correcta del conductor, diligéncia
en el treball del conductor, tracte i atencié del conductor, salutacié del conductor,
higiene del conductor, actuacio del conductor davant d’'incidéncies, etc.

- Index de Seguretat i Conduccio (Is): Fa referéncia a tots els aspectes relacionats

amb la seguretat del viatger, tant dels elements del vehicle com del
comportament del conductor en situacions que puguin afectar a la seguretat. En
relacio als elements del vehicle es revisaran I'existéncia i estat dels cinturons de
seguretat, els ancoratges per a cadira de rodes, el funcionament i correcta
activacié de la rampa per a cadires de rodes i I'existéncia dels martells de
seguretat. En relacié amb la conducta del conductor, es valorara I'assisténcia
del conductor, si fos necessari, per ajudar a entrar i sortir a l'usuari del vehicle,
'atencio als usuaris en cas d’averia, 'abandonament del vehicle amb usuaris a
I'interior, 'acostament correcte al punt de parada, si es regula I'accés al vehicle
de persones no autoritzades, distraccions del conductor que puguin afectar a la

seguretat, circulacio correcte i amb precaucid, entre d’altres.
CALCUL DE L’INDEX DE QUALITAT DE LES RECLAMACIONS (IQR)

Es valorara que 'empresa doni una resposta adequada a totes les reclamacions o queixes
que son enviades pels usuaris del servei. Degut al temps maxim de resposta, I'lMPD
requereix una resposta rapida per part de I'empresa operadora quan se’ls reclama algun
aclariment referent a reclamacions o queixes dels usuaris. Aquest temps s’ha establert en
10 dies habils com a maxim, a comptar a partir de la data en que I'empresa rep la

reclamacié o queixa.

El calcul de I'index es fara a partir de I'explotacié de la base de dades on es centralitza la
gestié de les queixes i reclamacions rebudes a través de diferents canals (web, telefon,
correu electronic, SIMA, etc.), controlant la data d’entrada i la data de resposta de la
reclamacio. L'index es correspon al percentatge de reclamacions rebudes per 'operador
gue ha respost en un temps inferior o igual al establert respecte el total de reclamacions

enviades. També es valorara el nombre de queixes rebudes.
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CALCUL DE L’iINDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC)

El nivell de la qualitat percebuda s’engloba a I'index de Satisfaccié del Client (ISC). Es
un indicador que engloba la importancia i la satisfaccié que cada usuari del servei
declara en relacio als diferents aspectes que formen part de la qualitat.

La recollida d’'informacio pel calcul de I'index es fara amb enquestes, que es duran a
terme en diferents punts, telefonicament i si es creu convenient i necessari, també a
bord del vehicle. Els entrevistadors segueixen un criteri objectiu de seleccidé dels
usuaris. El treball de camp es reparteix en diverses onades durant 'any. Es garantira
una mostra estadisticament representativa. La realitzacio del treball de camp es dura a
terme per part d’'una empresa especialitzada en aquest tipus d’estudis.

L’ISC global del servei sera la mitjana aritmética de I''SC de tots els individus
entrevistats, essent I'lISC de cada individu la mitjana de la seva satisfaccio en els
diversos aspectes del servei, ponderada per la importancia que atorga a cadascun

d’ells:

Z\Na 'Sa
ISC. =&
On: I ZWa
a
Sa és la satisfacci6 del client en un determinat aspecte del servei
Wa és la importancia que atorga el client a un determinat aspecte del servei
N és la mostra d’'usuaris entrevistats
| per tant, I'lSC global del servei és:
> IsC,
ISC=-"+——
De la mateixa manera, I'lISC d’'un aspecte concret del servei és el sumatori de les
satisfaccions ponderades dels diversos usuaris, per a I'aspecte concret:
Zwialsia

ISC, =
ZWia
a
L’ISC inclou diversos aspectes que formen part de la qualitat percebuda del servei i que
son competéncia directa o indirectament de I'operador, entre d’altres:

1. Atenci6 i amabilitat dels conductors.
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2. Confirmacié al mobil de la prestacio del servei. Informacié sobre incidencies, retards
i canvis en el servei.

. Acompliment de I'horari. Puntualitat.

. Facilitat d’accés al vehicleen els punts de recollida.

. Neteja i manteniment dels vehicles.

. Temperatura adequada.

. Absencia d’olors.

. Abséncia de molésties 0 agressions.

© 00 N o o b~ W

. Conducci6 suau i segura.

10. Rapidesa del trajecte.

11. Altres

L’IMPD podra modificar els aspectes que formen part del calcul de l'indicador o la seva

agrupacio a I'hora de calcular I'lSC.
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APENDIX 5 TAULA CARACTERISTIQUES VEHICLE

El tipus de vehicle fa referencia a si es tracta d’'un vehicle berlina, monovolum o familiar.

El combustible fa referéncia a si és Electric, gas natural, GLP (C1), Hibrid (C2) o Benzina,
gasoil (C3).

Els equipaments fan referencia al seguent: el taximetre o aplicatiu embarcat, modul
lluminds, impressora expenedora de rebuts, sistema de climatitzacio o d'aire condicionat i
calefaccid, sistema de localitzacié del vehicle que permeti la connexié amb el Centre

d'Emergéncies 112 de la Generalitat de Catalunya.

S’ajunta el model a seguir (veure Annex 6 model de matriu vehicles i tipus de vehicle i

combustible) per 'operador pel seguiment dels servei:

ANNEX 5. MATRIU CARACTERISTIQUES DELS VEHICLES
icula| Antiguitat (a data 1/1/2026) | Places asseguts (exclos ) | Places cadira de rodes | Combustible|Motor|Marca i model i nts (tipus de taximetre, app)

2

Tipus de vehicle |Adaptat/no adaptat|Llicéncia | Data

=
‘Omoﬂ\lmmbwr\lb—\
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